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Resumen Ejecutivo

La presente memoria consiste en la reformulacion del modelo de negocios de la empresa de
teleasistencia Mistatas, haciendo énfasis en el disefio de una propuesta de valor especifica para cada
uno de los distintos tipos de clientes en los cuales se enfoca la empresa.

Mistatas, es una empresa enfocada Unica y exclusivamente en el adulto mayor. La empresa, a través
de un sistema de teleasistencia 24 horas, mejora la calidad de vida de los adultos mayores, mediante
un sistema que acompafia y apoya en todo momento y frente a cualquier evento al adulto mayor. De
esta forma, con solo pulsar un botén, los adultos mayores se conectan con un sistema centralizado,
donde teleoperadores certificados y capacitados se encuentran disponibles para resolver cualquier
situacion que le pueda ocurrir al adulto mayor, desde emergencias tanto de salud como seguridad,
hasta para apoyarlos en situaciones de la vida cotidiana e incluso para sencillamente conversar. De
acuerdo a lo anterior, en base a protocolos de accién, sus propios conocimientos, y los inputs
entregados por la plataforma, el teleoperador moviliza las redes de apoyo del adulto mayor, a modo
de resolver el requerimiento.

Para entender la situacion actual sobre la cual se mueve la empresa de teleasistencia, se realizé un
andlisis tradicional. Dicho analisis se dividio en tres puntos.

En cuanto al analisis externo, se empled la herramienta PEST(A) para entender las variables del
macroentorno que afectan a la industria. Gracias a esto se pudo determinar que hay grandes
incertidumbres sobre la legislacion en cuanto a teleasistencia se refiere en Chile, asi como también
grandes oportunidades en cuanto a lo que es desarrollo tecnoldgico. Sin embargo, aln existe una gran
brecha en cuanto al uso de tecnologia con respecto al adulto mayor. Por otro lado, es importante decir
que, el mercado de los servicios de salud en Chile, asi como el mercado del adulto mayor, estan
creciendo de manera vertiginosa, aspecto beneficioso a tener en cuenta. Ademas, se realizé un analisis
de las cinco fuerzas de Porter para entender como funciona la industria. En ese sentido, se pudo
determinar que, por un lado, los clientes de Mistatas, dependiendo del que se trate, tienen un poder
de negociacidn relativamente alto (a excepcion del cliente particular), mientras que también existen
una amplia gama de servicios que podrian ser considerados como sustitutos. Por el otro lado, la
competencia existente en la industria, asi como la amenaza de integracion vertical por parte de los
proveedores es muy baja. También se pudo concluir que, existe una posibilidad baja de que aparezcan
nuevos participantes en la industria.

El andlisis interno, consisti6 en el entendimiento de la empresa mediante el analisis de la cadena de
valor. Gracias a esto, se pudo advertir que los puntos mas importantes para Mistatas de las actividades
primarias de su cadena de valor son el marketing y ventas, debido a los distintos tipos de clientes
presentes y el servicio o servicio post venta, por tratarse de un modelo de suscripcion. Ademas, se
constato de actividades de apoyo como el desarrollo tecnoldgico y el manejo de recursos humanos,
pese a la cantidad de empleados que tiene Mistatas, es importante.

Finalmente se condensaron los resultados del analisis tradicional en una matriz FODA, para poder
dilucidar insights que permitieran disefiar un ptimo modelo de negocios.

Posteriormente se realizé un analisis especifico. Este analisis se desarrollé6 mediante una herramienta
de Market Fit para desarrollar propuestas de valor en base a perfiles de cliente, a modo de promover
la generacion de valor para el cliente. Para esto se crearon dos perfiles de cliente en base a clientes
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reales de Mistatas: el segmento de los adultos mayores usuarios y clientes del sistema y el segmento
de los familiares de los adultos mayores usuarios del sistema. Gracias a esto, se pudo advertir que la
falta de autonomia o de independencia, es uno de los aspectos mas importantes para el segmento de
las personas mayores, mientras que para el segundo segmento eran las relaciones con sus familiares,
la tranquilidad, entre otros aspectos mas personales. También para el primer segmento resalto la
seguridad en el hogar, las actividades de ocio y el bienestar de sus familiares. En base a esto se cre6
reviso la propuesta de valor separada para ambos segmentos de cliente, y se analizdé cémo es que la
propuesta actual de Mistatas esta resolviendo las tareas y los problemas de ambos segmentos, asi
como también como es que esta generando beneficios. Esto permitioé notar que algunos cambios que
se podrian generar en la propuesta para el segmento de adultos mayores para generar mas valor.
También permitié entender que el segmento de los familiares de los adultos mayores esta altamente
desatendido y requiere que la propuesta de valor se enfoque de alguna manera mas en este segmento,
puesto que no esta generando mucho valor.

Para continuar, se elabor6é un modelo de negocios Unico y diferenciado para cada uno de los tres tipos
de clientes de Mistatas, de manera que se elabord un modelo B2C, uno B2G y otro B2B. Si bien
tienen elementos constitutivos similares, ya que todos funcionan mediante la tecnologia de la
teleasistencia, presentan las mismas ventajas competitivas, métricas y en algunos casos hasta partes
de la propuesta de valor y canales, todos funcionan de manera distinta y fueron evaluados de manera
autonoma. En ese sentido, se desarrollaron soluciones distintas para cada modelo, entendiendo que
cada cual tiene problemas y segmentos de clientes distintos. En algunos casos, las soluciones van mas
alla de la capacidad actual de la empresa, por lo que se requiere de inversion y desarrollo para ser
adaptadas. Ademas, todos los modelos presentan propuestas de valor enfocadas en los segmentos
descritos por modelo. Pese a lo anterior, en ningn momento se olvidd poner el foco en la generacién
de valor para el usuario final. Otro punto importante a destacar, es que todos los modelos fueron
evaluados desde el punto de vista de la estructura de costos y de las distintas fuentes de generacién
de ingreso, bajo supuestos basados en la realidad de la empresa y a las distintas formas de
comercializacion del producto. En base a lo anterior, se consideraron dos estructuras de costos, una
“tradicional” haciendo uso del sistema actual tal como estd, y otra mediante un sistema mas auténomo
y auto gestionado por el cliente. De la misma forma, se desarrollaron distintas formas, planes y
soluciones para llegar a los distintos tipos de cliente, de manera que se realiz6 el célculo del punto de
equilibrio para cada uno de los casos y para cada modelo de negocios.

Finalmente, la tesis concluye con un set de conclusiones y recomendaciones, donde se hacen
sugerencias informadas tomando como punto de partida la experiencia, como uno de los fundadores
de la empresa, y todo el estudio realizado para este trabajo de investigacion.
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1. Problema de Investigacion

La transicién demogréfica hacia el envejecimiento es un fendmeno que estd ocurriendo y de
manera acelerada. El aumento de la esperanza de vida y la reduccién de las tasas de fecundidad
y natalidad han provocado que la piramide donde se observa la distribucion por edades de la
poblacién en Chile esté realizando la mayor transformacion de su historia. Actualmente la
cantidad de adultos mayores en Chile son menos del 15% de la Poblacion. Sin embargo, si
revisamos la evolucion de los adultos mayores en Chile, en 10 afios mas habra mas mayores de
60 afos que menores de 15, en 25 afios mas 1 de cada 10 chilenos sera mayor de 75 afios, en 30
afios mas los adultos mayores corresponderan a un tercio de la poblacion chilenay si se quiere ir
maés alla, para el afio 2100 habra una poblacion de adultos mayores de 6.963.454 (CELADE,
2015).

Como se adelantaba en el parrafo anterior, esto en gran medida depende de factores como la
esperanza de vida. Si analizamos la expectativa de vida a la edad de jubilacion en 2016, podemos
notar que las mujeres de 60 afios tienen una expectativa de vida de 90,4 afios mientras que los
hombres de 65 afios tienen una expectativa de vida de 85,3 afios (OECD Labour Force Statistics,
2016). Ademas de lo anterior, otro factor preponderante en este cambio generacional es el medido
por la cantidad de nacimientos anuales y la tasa global de fecundidad. Si se realiza una mirada
hacia el pasado, entre los afios 1990 y 2005, el nimero de nacimientos por afio disminuy6 en un
25%, pasando de 309.220 en 1990 a 232.092 en 2005 (INE, 2017). Tomando los datos del anuario
de estadisticas vitales 2015 publicado en agosto del 2017, entre el afio 2015 y 2014 hubo una
disminucién de 2,5% de los nacimientos. Entre estos mismos afios, la tasa de fecundidad paso de
un 1,9 en 2014 a un 1,8 en 2015. Si se contrastan estas tasas con las de 1960, es aun mas
impactante al advertir que la mujer chilena tenia, en promedio, 5,5 hijos en dicho afio (INE, 2017).
Es importante notar que, con estos indices, el reemplazo generacional no estaria ocurriendo,
puesto que la tasa de reemplazo estaria muy por encima de los valores manejados actualmente
(2,1 hijos promedio).

Todo lo anterior lleva a que Chile pasara a ser el pais mas envejecido de Latinoamérica para el
afio 2030 (INE, 2017). Con esto, comienza a tomar cada vez mas fuerza un grupo de la poblacion
con marcadas necesidades, intereses y estilos de vida. El adulto mayor es un nicho de la poblacién
en fuerte crecimiento, que se encuentra muy desatendido y cuyo sentimiento de felicidad es menor
en términos relativos al del total de la poblacion. Es mas, el 57% de los adultos mayores creen
que sus padres eran mas felices que ellos. Si analizamos el sentimiento de infelicidad, es un hecho
que en la medida que aumenta la edad este sentimiento se hace més patente (ADIMARK, 2017).
Y es que son maltiples las preocupaciones que el adulto mayor tiene y se encuentran desatendidas.
Entre las mas importantes, un 70 % se encuentra preocupado por la delincuencia, un 56% tiene
aprensiones con respecto al sistema de salud, un 51% en relacién a las drogas y la corrupcion
politica, y finalmente un 40% por la pobreza. Ademés de lo anterior, existe una serie de
situaciones que les genera estrés, de las cuales llaman la atencion el 21% estresado por su estado
de salud en relacion a un 9% del total de la poblacion y el 16% estresado por su jubilacion frente
al 7% de los chilenos. Otros aspectos a resaltar son el 18% alterado por el pago de las cuentas y
el 11% preocupado por llegar a fin de mes. Profundizando ain més en el adulto mayor, existe
una serie de actitudes frente a la vida que van tomando mayor relevancia en la medida en la que
aumenta la edad. Es por esto que se puede ver un aumento en el conservadurismo, en la
introversion, el conformismo y una actitud adversa a tomar riesgos y tener conflictos
(ADIMARK, 2017)
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Bajo este panorama de la vejez en Chile es que se ha creado un sistema de apoyo y compafiia
para la tercera edad que se hace cargo de manera integral de la problematica del adulto mayor,
considerando la realidad nacional. Mistatas.com, es el nombre por el cual se conoce a este sistema
de teleasistencia para el adulto mayor. La manera tradicional por la cual funciona la teleasistencia
es a través de dispositivos de apoyo especializados para el uso del adulto mayor. El usuario con
solo pulsar un botdn se puede comunicar de manera bidireccional con una central de atencion,
donde a través de un software de Gltima generacion y operadores telefonicos especializados en el
cuidado del adulto mayor, dan respuesta de manera eficiente a situaciones de emergencia o de la
vida cotidiana del adulto mayor. Los operadores telefonicos, haciendo uso de sus conocimientos,
la informacion entregada por el software y siguiendo protocolos de accion, actian de acuerdo a
la necesidad que se reporte en el momento, dando solucion efectiva a los problemas que pueda
tener el adulto mayor. Las tematicas sobre las cuales actla este sistema son principalmente Salud,
Seguridad, Afectividad y problemas de la vida cotidiana.

Ahora bien, considerando la naturaleza conocida del negocio de la teleasistencia, este se ha
concebido en base al modelo de negocios tradicional que se ha ido desarrollando y
perfeccionando por largos afios en otros paises donde este sistema forma parte ya del diario de
vivir de millones de personas a lo largo del mundo. Este servicio se caracteriza por ser intensivo
en equipos fijos puesto que a cada usuario se le hace entrega de un dispositivo de comunicacion
directa con la central ademas de requerir un software y hardware especializado para estos fines.
Es importante notar que, si bien los usuarios finales son adultos mayores, el negocio tiene como
principales clientes a las personas naturales que puede ser el mismo usuario o algun familiar del
mismo, grandes y medianas empresas que contraten los servicios de teleasistencia para sus
trabajadores o afiliados y organismos publicos que en su labor social por mejorar la calidad de
vida de sus trabajadores o de los segmentos mas vulnerables de la poblacién contraten este
sistema. El sistema es comercializado generalmente bajo la modalidad de suscripcion, cobrandole
al cliente una cantidad de dinero mensual en planes que se adquieren de manera anual.

De acuerdo a lo anterior, el modelo de teleasistencia es un modelo que ha funcionado de la misma
manera durante mas de 20 afios en paises desarrollados y que se ha probado en Chile en el Gltimo
tiempo a través de distintas iniciativas desarrolladas por empresas extranjeras, proyectos en base
a alianzas publico-privadas e incluso a traves del sistema desarrollado en Chile por Mistatas.com
gracias al incentivo de Corfo a través de sus lineas de financiamiento para empresas en etapas
tempranas. Pese a lo anterior, la repuesta por parte del mercado a todas estas iniciativas que
guardan relacién al cuidado al adulto mayor a través del uso de la tecnologia, no ha sido del todo
satisfactoria. Esto, considerando el aprendizaje obtenido durante mas de un afio y medio desde el
momento en el cual nace la idea de Mistatas.com hasta la fecha, se debe a diversos elementos
constitutivos del modelo de negocios tradicional del modelo de teleasistencia y también del
entorno en el cual esta suscrito el negocio en chile. Entre estos factores se pueden encontrar, los
altos precios a los cuales se comercializa el servicio en Chile (desde los 22.000 pesos mensuales)
en comparacion con los infimos valores pagados por los usuarios en paises como Espafia (en
promedio 2.000 pesos mensuales), la falta de incentivos pablicos y de programas de gobierno que
pongan como foco al adulto mayor y que por consecuencia rebajen el valor de los servicios de
teleasistencia a valores accesibles para el usuario final, las bajas pensiones que perciben los
adultos mayores en Chile en comparacion con el resto de paises donde existe este sistema, la baja
pero creciente digitalizacién en conjunto con la escasez de cultura con respecto a los servicios de
asistencia remotos del segmento de adultos mayores en Chile, los altos precios de los equipos
fijos y portatiles tradicionales del servicio de teleasistencia ademas de los altos costos en capital
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humano para grandes volimenes de clientes que desencadena en un problema de escalabilidad
del negocio, entre algunos otros, hacen que el negocio de la teleasistencia en Chile aln esté en
una fase incipiente en relacion a lo que podria llegar a ser.

Es por todos estos motivos, y considerando el potencial del mercado en Chile, que Mistatas.com
ha decidido innovar en el negocio de la teleasistencia a nivel nacional, a través de cambios
sustantivos dentro del modelo de negocio tradicional de la teleasistencia, realizando variaciones
a algunos componentes fundamentales del modelo de negocio clasico como la propuesta de valor,
la estructura de costos, el modelo de ingresos, los socios clave, segmentos de clientes, etc. Para
esto es que se propone llevar el modelo de negocios de la teleasistencia a un nuevo modelo de
negocios que se haga cargo del contexto chileno en el cual se desarrolla, tomando como base del
desarrollo las nuevas tecnologias existentes e interiorizando dentro de la organizacion el concepto
de innovacidn abierta que ya estan adoptando algunas grandes empresas en Chile. De esta manera,
durante el transcurso de esta investigacion, se determinaran, definiran y analizaran cada uno de
los componentes de este nuevo modelo de negocios, entregando finalmente recomendaciones
para alcanzar los distintos modelos de negocios propuestos.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Redisefiar el modelo de negocios de teleasistencia tradicional de una Startup a través de
herramientas que generen propuestas de valor enfocadas en el cliente para posicionar a la
Startup como empresa lider de soluciones para el adulto mayor en Chile.

2.2. Objetivos Especificos

e Identificar el comportamiento actual del macro-entorno de la industria de la teleasistencia
en Chile.

e Definir y caracterizar el comportamiento de la industria de las empresas prestadoras de
servicios de teleasistencia en Chile.

e Definir, separar y caracterizar cada uno de los segmentos de mercado en los cuales se
enfocard la nueva teleasistencia.

e Entender como funciona la cadena de valor de Mistatas, para poder identificar los factores
mas relevantes a destacar.

e Definir y analizar como afecta econdémicamente el nuevo modelo de ingresos, asi como
también la nueva estructura de costos del servicio, en base a los cambios propuestos al
modelo general.

e Elaborar propuestas de valor en base a los distintos perfiles de cliente identificados
mediante herramientas de analisis especifico para poder generar valor para el cliente.

e Identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades para Mistatas.

e Generar modelos de negocios especificos para cada uno de los tipos de clientes
identificados y caracterizados.

e Realizar recomendaciones en base al disefio y analisis realizado para el o los nuevos
modelos de negocios de teleasistencia- contrastdndolo con el aprendizaje obtenido por el
servicio de teleasistencia clasico para posicionar de forma exitosa la empresa.
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3. Alcance

El alcance propuesto para esta memoria de titulo incluye el levantamiento de informacion,
desarrollo y andlisis de las tareas requeridas para llevar el modelo de negocios tradicional de la
empresa a un nuevo modelo de negocios para el mismo servicio, pero con elementos constitutivos
distintos. De esta forma, el trabajo de investigacion considera el analisis de la situacién actual de
la empresa, considerando tanto el contexto y antecedentes relevantes para entender el trabajo de
investigacion.

Otro punto importante sobre el cual se desarrollard la tesis seré el analisis completo de mercado
del adulto mayor en Chile, profundizando posteriormente en el nicho de la poblacién sobre el
cual versa el nuevo modelo propuesto. De manera analoga a lo anterior, se analizard de manera
detallada la industria en la cual se desenvolverd el nuevo sistema, detallando principales
competidores, sistemas que compiten de manera directa e indirecta y el comportamiento de cada
una de las organizaciones y por tanto de la industria. Ademas, se considera el analisis interno de
la empresa de manera de entender los recursos y capacidades que presenta la empresa.

Por otro lado, también se tocardn puntos sobre innovacion social y el paradigma actual sobre
dicho concepto, teniendo como principal consecuencia la formulacion de un modelo de negocios
gue tenga como linea central el enfoque de innovacion social propuesta en esta tesis. Ademas, se
investigd sobre las nuevas tecnologias que podrian ser aporte para la innovacién con respecto a
lo que corresponde a teleasistencia a nivel nacional e internacional.

También forma parte de la tesis el analisis especifico, donde se caracterizara a los distintos tipos
de clientes, de manera de poder generar propuestas de valor basadas en estos perfiles y
posteriormente un encaje entre los problemas de estos segmentos de clientes y las soluciones
propuestas por Mistatas.

La propuesta de modelos de negocios es uno de los puntos centrales del trabajo realizado. De
acuerdo a lo anterior, se presentaran distintos modelos de negocios, los que se analizaran tanto
de manera cualitativa como cuantitativa, de manera de generar modelos robustos en base a los
analisis anteriormente desarrollados.

Finalmente, se expondran recomendaciones generales para el negocio y para el sistema propuesto,
tomando como base el redisefio del modelo de negocio, el analisis al respectivo modelo, las
condiciones actuales de la industria, las nuevas tecnologias, la generacion de valor para el cliente
y la experiencia ganada por el tiempo de comercializacion y el desarrollo del modelo tradicional
en Chile.
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4. Antecedentes

4.1. Envejecimiento en el mundo

La poblacion mundial esta envejeciendo. Por primera vez en la historia de la humanidad, es
posible decir que la mayoria de las personas del mundo pueden aspirar a vivir mas de 60
afios. Segun informacidn proporcionada por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS),
entre el afio 2000 y 2050, la proporcion de los habitantes del mundo mayores de 60 se
duplicard, cambiando de un 11% a un 22%. Actualmente, la poblacion del planeta que tiene
mas de 60 afios, corresponde al 13 % del total. Esto se puede ver de forma mas clara y por
region en el gréafico siguiente del departamento de Economia y asuntos Sociales de las
Naciones Unidas.

Proporcion de la Poblacion Mundial y Regional
por Grupo Etario

Oceania NS 15 45 17

America del Norte [IONENE 13 46 22

Latinoamerica y Caribe N2 17 46 12
Europa IIGEEE 11 49 25

Asia NNV 16 48 12

Africa I —— 19 35 5
Mundo DG 16 46 13
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m0-14  15-24 m25-59 © 60+

Grdfico 1 Porcentaje de la poblacion mundial y regionales por grupo etario.
Fuente: United Nations, Department of Economic and Social Affairs, Population Division (2017)

Este proceso, conocido como envejecimiento de la poblacidn, se debe principalmente a dos
fendmenos. Por un lado, a la disminucion de las altas tasas de fertilidad mundiales y por otro
lado al aumento de la esperanza de vida del planeta. Actualmente las tasas de fertilidad y
esperanza de vida se pueden ver descritas a nivel mundial y regional como se muestra a
continuacion.

16



Fertilidad Total Por Region Para Distintos Periodos (Media)
Regidn Fertilidad Total (Nacimientos por Mujer)

1975- 1990- 2005- 2010- 2015- 2025- 2045- 2095 -
1980 1995 2010 2015 2020 2030 2050 2100

Mundo 3,87 3,02 2,57 2,52 2,47 2,39 2,24 1,97
Africa 6,64 5,72 4,89 4,72 4,43 3,9 3,09 2,14
Asia 4,1 2,92 2,3 2,2 2,15 2,06 1,9 1,81
Europa 1,98 1,57 1,55 1,6 1,62 1,69 1,78 1,84
Latinoameéri 4,48 3,06 2,26 2,14 2,04 1,89 1,77 1,78
cay Caribe

América del 1,77 2 2,01 1,85 1,86 1,87 1,89 1,91
Norte

Oceania 2,73 2,49 2,53 2,41 2,34 2,23 2,06 1,86

Tabla 1 Fertilidad Total de mundo y por region para distintos periodos.
Fuente: Elaboracién Propia. United Nations, Department of Economic and Social Affairs, Population
Division (2017)

Como se puede observar en esta primera tabla, los indices de fertilidad en el mundo han ido
disminuyendo de forma consistente desde hace méas de 40 afios, y se pronostica que sigan
disminuyendo con el pasar de los afios.

Esperanza de Vida al Nacer por Region para Periodos Seleccionados
Region Esperanza de Vida al Nacer (Afos)

1990 - 2005 - 2010-  2015- 2025- 2045- 2095 -
1995 2010 2015 2020 2030 2050 2100

Mundo 64,6 69,1 70,8 71,9 73,8 76,9 82,6
Africa 51,7 57 60,2 62,4 65,7 70,9 78,4
Asia 65,2 70,3 71,8 72,9 74,6 77,5 83,5
Europa 72,7 75,3 77,2 78,1 79,8 82,8 89,3
Latinoaméric 68,4 73,4 74,6 75,7 71,7 81,3 87,9
ay Caribe

América del 75,9 78,4 79,2 79,9 81,4 84,4 89,9
Norte

Oceania 73 77 77,9 78,8 80,2 82,3 87,4

Tabla 2 Esperanza de vida al nacer del mundo y por region.
Fuente: Elaboracion Propia. United Nations, Department of Economic and Social Affairs, Population Division
(2017)

En esta segunda tabla se puede apreciar que la esperanza de vida al nacer se ha incrementado
en poco més de 25 afios en casi 20 afios en promedio a nivel mundial. Esto evidentemente
tiene como consecuencia que la poblacién de adultos mayores aumente y comience a tener
cada vez una ponderacion mayor de manera global.

De acuerdo a lo anterior, la cantidad de personas mayores de 60 afios que existen a nivel
mundial corresponde a 962 millones. Esta cantidad se espera que para el afio 2050 se duplique
y para 2100 se triplique, aumentando a 2100 millones y 3100 millones respectivamente
(ONU, 2017). La tasa de crecimiento actual que est4 experimentando este segmento de la
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poblacién es de un 3% anual. La evolucion de este grupo de la poblacion se puede ver mas
claro en el siguiente gréfico:

Millones de personas

0

Envejecimiento de la poblacion mayor de 60
ahos

2017 2050 2100
Ao

Grdfico 2 Envejecimiento de la Poblacion Mayor de 60 Afios.
Fuente: Elaboracién Propia en base a la revision 2017 Perspectivas de la Poblacion Mundial.

Interesante también es considerar la evolucién de la magnitud de las personas que superan
los 80 afios de edad. Si se considera a este grupo de la poblacion, el cambio es mas radical
aun que para el caso anterior. Esto se ve descrito en el siguiente grafico:

Millones de Personas

Envejecimiento de la Poblacion mayor de 80
afnos
1200
1000
800
600
400

200

2017 2050 2100
Ao

Grdfico 3 Envejecimiento de la Poblacion Mayor de 80 Afios.
Fuente: Elaboracion Propia en base a la revision 2017 Perspectivas de la Poblacion Mundial.
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Como se puede observar, se espera que el total de la poblacion octogenaria mundial pase de
137 millones de personas en 2017, a 425 millones en 2050 y 1050 millones en 2100.

Es importante notar que no todas las regiones del mundo tienen la misma proporcion de
adultos mayores, independiente de si son mayores de 60 o mayores de 80. En particular
Europa es la region que mas cantidad de adultos mayores posee con un 25% de ellos en
promedio. No obstante, todos los continentes a excepcion de Africa llegaran a estas cifras
promedio para el afio 2050. De esta forma, los paises en desarrollo tienen una proporcion
menor que aguellos que se encuentran desarrollados con un 8% y 21% en promedio
respectivamente.

4.2. Envejecimiento en Chile
4.2.1. Proyecciones Demogréficas

Chile no ha estado exento del proceso de envejecimiento global. Es maés, el
envejecimiento en Chile ha experimentado una aceleracion radical en las Gltimas
décadas. De acuerdo a lo anterior, en el siguiente grafico se puede visualizar cémo la
poblacién ha ido envejeciendo de manera acelerada en el tiempo.

Proporcion de la Poblacidn en Chile de
acuerdo a Grupo Etario y Anho

2017 O 68,6 114
€ 2002 ESTEN 66,2 81
1992 2O 64 6,6
0 20 40 60 80 100

Proporcion de la Poblacion

H 0-14 afios 15-64 aflos M +65 afios

Gréfico 4 Proporcion de la Poblacion en Chile de acuerdo al Grupo Etario y Afio.
Fuente: Elaboracién Propia en base al Censo 2017

Ahora bien, considerando las proyecciones del CELADE [Centro latinoamericano y
Caribefio de Demografia, dependiente de la Comision Econdmica para América
Latina y el caribe (CEPAL) de la Organizacion de las naciones unidas (ONU)], las
personas mayores en Chile pasaran de ser 3.200.000 en 2030 a 6.400.000 en 2050,
duplicando su cantidad en tan solo 20 afios. Ademas, en 2030 la proporcion de
personas mayores superard a la de jovenes menores de 15 afios, siendo 22,4% y
17,5% respectivamente.
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Otro punto importante a considerar es la velocidad con la que se estan generando los
cambios demograficos en Chile. Como se puede observar en el siguiente grafico, la
proporcion de la poblacién chilena de mas de 60 afios se duplico, llegando
rapidamente a un 10%, mientras que en Europa (28 Paises) y Estados Unidos el
crecimiento se vivio de manera més pausada.

Evolucidn de la Proporcién de la Poblacién de 60 afios y
mas 1970 - 2014, Chile, Unién Europea y Estados Unidos(%)

20 |

1 UE18,37%

g EE.UU 14,5%

= Chile10,04%

Proporcion de la Poblacion

- i X

1970 1980

i

1990 2000 2010 2014
Aho

Grdfico 5 Evolucion de la Proporcion de la Poblacion de 60 afios y mds 1970 - 2014, Chile, Union
Europea y Estados Unidos.
Fuente: Adultos Mayores, un activo para Chile, Centro UC Politicas Publicas y Asociacion AFP Chile en
base a OECD Labour Force Statistics,2016.

Por otra parte, si se toma un espectro mayor de tiempo, se puede corroborar que el
acelerado aumento de la poblacion de adultos mayores ha tenido su principal génesis
en el Gltimo tiempo. Es mas aln, se espera que para los afios venideros dicho cambio
generacional se acentlie aln mas como se puede ver en el Grafico 6.

Evolucion de la Proporcion de Poblaciéon de 60 ainos
y mas 1885-2100, Chile
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Grdfico 6 Evolucion de la Proporcion de la Poblacion de 60 afios y mds 1885-2100, Chile.
Fuente: Adultos Mayores, un activo para Chile, Centro UC Politicas Publicas y Asociacion AFP Chile
en base a Censos INE 1885-2002 y Proyecciones CELADE para 2010 -2100.
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También es necesario notar que se puede observar un envejecimiento relativo al
interior del grupo anteriormente descrito. Esto quiere decir que, dentro del segmento
de adultos mayores, se puede subdividir el grupo en dos, mostrando distintas
tendencias de crecimiento en el largo plazo. Esto queda descrito en el gréfico 7.

Distribucion por Edad de la Poblacion Mayor de
60 aios, 1950 - 2100, Chile
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Grdfico 7 Distribucion por Edad de la Poblacion Mayor de 60 afios, 1950 -2100, Chile.
Fuente: Adultos Mayores, un activo para Chile, Centro UC Politicas Publicas y Asociacion AFP Chile en
base a Proyecciones CELADE Revision 2015.

De esta manera, para el afio 2070 habra un punto de inflexion donde el grupo de
mayores de 75 afios, pasara a tener una mayor proporcion que la cantidad de adultos
entre 60 y 64 afios. Esto se debe principalmente a la disminucion de la tasa de
fecundidad en décadas pasadas.

Esta transicién demografica tan ampliamente evidenciada, se ha documentado desde
hace ya bastantes afios. Como se puede observar en laimagen 1, en el afio 1960, Chile
poseia una piramide progresiva, eminentemente joven. En la actualidad, la pirdmide
se ha transformado, pasando a ser una piramide estacionaria con una poblacion
mayoritariamente madura. Se espera que para las proximas décadas pase a ser una
piramide regresiva, con una alta proporcién de adultos mayores en su estructura.

Evolucién de la Piramide Poblaciénal de Chile

1960 1992 2002 2017

Imagen 1 Evolucion de la Pirdmide Poblacional de Chile 1960 - 2017.
Fuente: Censo 2017

21



Algunos otros datos interesantes sobre la evolucion de los adultos mayores en Chile,
se desprenden de los censos realizados por el Instituto Nacional de Estadisticas (INE)
y las proyecciones del CELADE. Hoy los adultos mayores son menos del 15% de la
poblacion, especificamente 11,4%. En 10 afios mas habra mas mayores de 60 afios
que menores de 15. Hoy por hoy, esté relacion es de 73 adultos mayores por cada 100
nifios, sin embargo, para el afio 2025, habra 103 adultos mayores por cada 100 nifios.
En ese mismo afio, se espera que 1 de cada 10 chilenos sea mayor de 75 afios y para
el afio 2030 un tercio de la poblacion chilena sera adulto mayor (CELADE, 2015).

Otro aspecto importante a evidenciar es la expectativa de vida a la edad de la
jubilacion. La expectativa de vida de las mujeres de 60 afios en el afio 2016 fue de
90,4 afios mientras que la de los hombres de 60 afios fue de 85,3 afios segun los datos
entregados en las tablas de mortalidad de hombres y mujeres para el calculo de las
pensiones por retiro programado elaboradas por la superintendencia de pensiones
(SP) y la superintendencia de valores y seguros (SVS). Estos datos se pueden
contrastar con la esperanza de vida de los chilenos al nacer. Asi, la esperanza de los
chilenos al momento de su nacimiento en el afio 2017 fue de 80,5 afios en promedio
(OMS,2017). Este dato es sorprendentemente mayor que la media mundial que para
el mismo afio fue de 71,4 afios. Ahora, si se considera el mismo indice, pero a nivel
regional, Chile es el pais con mayor esperanza de vida al nacer de Latinoamérica y
en el continente solo es superado por Canada que tiene una esperanza de vida de 82,2
afios (OMS,2017).

Finalmente, es importante notar lo que dicen las estadisticas, pero a nivel de la regién
de Valparaiso. De acuerdo a esto, la quinta region cuenta con 1.815.902 personas,
correspondientes al 10,3% de la poblacion. La region, esta catalogada como la con
mayor dependencia de mayores (20,2). Esto ha aumentado de manera significativa
desde su medicion en 2002 (14,8) y se calcula como sigue:

I dice de b domcia de M Personas de + 65 afios 100
— *
naice ge Uependencia ae Mayores = g sonas de 15 a 64 afos

Por esto es que la region de Valparaiso es la provincia con mas porcentaje de mayores
de 64 afios, llegando al 13,6% correspondientes a 247.113 habitantes (Censo, 2017).
Asi, la distribucion de adultos mayores en la zona se puede observar mas claramente
en la imagen 2.
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Imagen 2 Porcentaje de mayores de 64 afios en la region de Valparaiso.
Fuente: Censo 2017.

4.2.2. Caracterizacion de la situacion del Adulto Mayor en Chile

La vejez es un concepto que tiene un lugar claramente definido dentro del imaginario
colectivo de las personas. Esto quiere decir que las personas le confieren ciertos
atributos a las personas mayores de acuerdo a lo que cultural y empiricamente hemos
conocido como adultos mayores. Lo anterior lleva inexorablemente a ideas sesgadas
de lo que es realmente la vejez, entendiéndola como el término de la vida o un periodo
donde se deterioran las habilidades y capacidades cognitivas, fisicas y funcionales.

Sin embargo, el envejecimiento de la poblacion debe comenzar a entenderse como
un periodo de oportunidades o como una etapa donde las personas pueden y deben
participar de manera activa en la sociedad, interactuando con ella y siendo un aporte
real a esta misma. La persona mayor ya no es un individuo que necesita de cuidado
y proteccidn, sino que es una persona autovalente con vitalidad y fuerza para seguir
desarrollandose de manera individual y como parte de la sociedad. La realidad es que,
como se pudo analizar en el punto anterior, la cantidad de adultos mayores esta
aumentando y cada vez las perspectivas de vida son mayores y mejores. En conjunto
con la esperanza de vida, también estd aumentando el bienestar de las personas, es
mas, entre el afio 2013 y el 2017, la cantidad de adultos mayores que dicen ser felices
ha aumentado en 8 puntos porcentuales, pasando de un 53% a un 61%
respectivamente (GFK ADIMARK, 2017). Pese a lo anterior, aln existe una brecha
que recortar con respecto al total de la poblacion. En el afio 2017, el 69% de los
chilenos dijo ser feliz.

Otro aspecto a considerar es la dependencia real de las personas mayores. La realidad
es que el adulto mayor ain es una persona auténoma puesto que el 85,5% de las
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personas mayores de 60 afios no tienen dependencia y solo el 14,4% tiene
dependencia en algin grado (leve, moderada o severa) (Encuesta CASEN, 2015).
Considerando lo anterior, es importante saber que segun el Ministerio de Desarrollo
Social (2018) “se considera que una persona se encuentra en situacion de dependencia
funcional, cuando: a) declaran tener dificultades extremas o0 que presentan
imposibilidad para realizar actividades basicas (comer, bafiarse, moverse/desplazarse
dentro de la casa, utilizar el W.C., acostarse y levantarse de la cama, vestirse) o
instrumentales de la vida diaria (salir a la calle, hacer compras o ir al médico, realizar
tareas del hogar, hacer o recibir llamadas), o b) que reciben ayuda con alta frecuencia
(ayuda muchas veces o siempre para la realizacién de la actividad) o ¢) que presentan
dificultades moderadas o severas en al menos una actividad bésica de la vida diaria o
dos actividades instrumentales.” Como es de esperarse, el porcentaje de dependencia
aumenta en la medida que aumenta la edad de las personas.

El aumento de la dependencia con la edad se puede ver de manera mas clara en el
grafico 8.

Porcentaje de Dependencia por
Quinquenios

85+
80-84
75-79
70-74
65-69
60-64

Tramo de Edad

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Porcentaje de Dependencia

Grafico 8 Porcentaje de Dependencia por Quinquenios.
Fuente: Elaboracion Propia en Base a Encuesta Casen 2015 del Ministerio de Desarrollo Social.

Este aumento de la dependencia se debe, entre otros factores, a la falta de actividad
fisica en la vejez. El 54,5% de los adultos mayores no realiza ejercicio fisico,
gimnasia, deporte, baile intenso o camina més de 6 cuadras al dia (Encuesta calidad
de Vida UC, 2013).

Otro punto a considerar, es la pobreza multidimensional. Este concepto considera
cinco dimensiones en un hogar para determinar condiciones adecuadas de vida
relevantes para el bienestar de las personas. Estas cinco aristas son: educacion

vivienda y entorno, salud, trabajo y seguridad social, redes y cohesion social. De
acuerdo a esto, sélo el 6,6% de los adultos mayores se encuentra en situacion de
pobreza por ingresos, pero si se contrastan estos datos con los de la pobreza
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multidimensional, se encuentra que el 21,6% de los adultos mayores estd en dicha
situacion (CASEN,2015).

Otro aspecto importante es la necesidad de participacion en su medio local. Las
personas mayores son, en promedio, las que mas participan en grupos organizados u
organizaciones. El 34,3% participa en estos grupos, frente al 25,7% y 20,2% de los
adultos de 25 a 59 afios y jovenes de 15 a 24 afios respectivamente. También es
importante considerar su predisposicion con el trabajo (Encuesta Nacional de
Empleo, INE, 2015). De esta forma, el 76% del total de mayores de 65 afios se
encuentra inactivo y el 65,5% seguiria trabajando si no tuviera necesidad econdémica
de hacerlo (Tercera encuesta de Calidad de Vida UC, 2013). Pese a este notable
interés por participar, solamente el 4% y 0,4% de los adultos entre 60 y 74 afios y los
adultos mayores de mas de 75 afios, respectivamente, ha participado en una
capacitacion de mas de ocho horas (Encuesta Nacional de Empleo, INE, 2015). Esto
indica que existe un problema a nivel educacional del adulto mayor que no se esta
solucionando a nivel pais con respecto a la vejez.

Para finalizar, el pais no esta generando un entorno propicio para que el adulto mayor
se movilice a través de la ciudad. Esto desde todo orden de cosas. Si se considera el
aspecto netamente relacionado al mobiliario de la ciudad y sus calles, el 80 % de los
adultos mayores considera que no hay suficientes bancas ni basureros, el 42,7 % no
esta satisfecho con el estado de las veredas y solo el 39,3% esta satisfecho con el
estado de las calles y avenidas (Encuesta calidad de vida urbana, MINVU, 2015).
Ahora si se considera el sentimiento de vulnerabilidad en la ciudad, el 40% no est&
satisfecho con la seguridad en su ciudad (Casen, 2015), siendo la delincuencia la
principal preocupacion (70%) pais de este grupo, seguido por el sistema de salud
(56%) y las drogas (51%) (GFK ADIMARK, 2017).

4.3. Teleasistencia

La Teleasistencia es un servicio que tiene su origen en los paises ndrdicos, hacia mediados
de los 80s. El sistema de teleasistencia es un servicio que tiene por objetivo dar una respuesta
eficiente de manera remota a los adultos mayores o a personas en situacién de dependencia,
a través de dispositivos especializados que se usan para alertar a una central telefonica frente
a cualquier tipo de emergencia o situacion de la vida cotidiana.

Tradicionalmente, el sistema de teleasistencia se desarrolldé en base a dispositivos
domiciliarios fijos que se conectan a través de radiofrecuencia con dispositivos portatiles en
forma de medallon o pulsera que funcionan como boton de emergencia. Al presionar estos
dispositivos, el usuario se pone en contacto por manos libres con una central de atencion 24
horas, donde teleoperadores del &rea sociosanitaria estdn disponibles para responder los
requerimientos del usuario. El teleoperador, en base a los datos que se muestran por pantalla
del usuario, a lo que le dice el usuario y a protocolos previamente establecidos, actua
movilizando las redes de apoyo del adulto mayor, para dar solucién a la situacién que se
presenta.
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Imagen 3 Dispositivos de Teleasistencia.
Fuente: Tunstall Televida

Este es un servicio que lleva casi 30 afios funcionando a lo largo del mundo y con millones
de personas adheridas a él, siendo el principal exponente a nivel mundial Europa. En
particular, Espafia se ha ido posicionando afio a afio como uno de los paises precursores de
este sistema (debido a la gran cantidad de adultos mayores y su posicién vanguardista en
cuanto a servicios de cuidado y sociales para el adulto mayor) teniendo longevas empresas
dedicadas al ofrecer este servicio y convirtiendo al servicio de teleasistencia en una politica
publica que ha sido adoptada por la gran mayoria de municipalidades a nivel nacional de
manera que la industria de la teleasistencia se encuentra completamente regulada.

4.4. Mistatas.com

4.4.1. Historia

Mistatas.com es una empresa familiar que se constituy6 en el mes de mayo del afio
2016, de la mano de Daniel Osorio Olave, Macarena Millan Meyer y quien escribe,
Daniel Osorio Alvarado. Inicialmente se cre6 como una empresa de teleasistencia,
fiel a la imagen de las mas grandes empresas de teleasistencia espafiolas,
convirtiéndose en la primera empresa de teleasistencia en Chile, pionera a nivel
nacional en servicios de telecuidado. Gracias al apoyo de la CORFO, mediante la
capital semilla, otorgado por la linea de financiamiento del departamento de
innovacion de CORFO, el apoyo de la incubadora de negocios de la PUCV Chrysalis
y el financiamiento personal por parte de los fundadores, Mistatas.com tuvo su primer
empujon, el que le permitié poner en marcha la empresa.

Mas de un afio dur el desarrollo del sistema de teleasistencia, adaptando los pilares
de la teleasistencia a nivel mundial, a la realidad y contexto nacional. En este periodo
se desarroll6 el software computacional y su integracion con los dispositivos de
teleasistencia de Mistatas.com. Ademas, se cre6 la marca “Mistatas.com” y se
desarroll6 todo lo que se conoce como imagen de marca de la empresa. Por el lado
operativo, se elaboraron los principales lineamientos del servicio recogidos en los
manuales de calidad, gestion y procedimientos del servicio, se desarroll6 la estrategia
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4.4.2.

de comercializacion, la estrategia publicitaria y se comenz6 con la capacitacion y
certificacion de los primeros teleoperadores de teleasistencia para el adulto mayor.

En septiembre del 2017 por primera vez se abre al publico general el sistema de
teleasistencia de Mistatas.com. Gracias a su convenio con el Centro Médico Kinem,
Mistatas.com abri6 su primer local comercial en General Cruz 690 Valparaiso, en el
mismo espacio que el centro especializado en traumatologia (del cual es duefia
Macarena Millan, fundadora de Mistatas.com). Durante este periodo de tiempo, hasta
enero de 2018, la estrategia de comercializacion se basoé principalmente en la
prospeccion comercial enfocada en clientes particulares consiguiendo una cantidad
considerable de adultos mayores dentro de su pool de clientes.

En octubre del 2017, Mistatas.com es seleccionada como empresa finalista del
concurso Emprende Social desarrollado por Caja Los Andes y la incubadora de
negocios sociales Socialab donde participaron mas de 730 empresas sociales chilenas
perfeccionando durante dos meses el modelo de negocios y la empresa en general.
En noviembre del mismo afio, Daniel Osorio Alvarado fue escogido como uno de los
20 jovenes lideres 2017 gracias a Mistatas.com, por la fundacion Piensa y el Mercurio
de Valparaiso.

En la actualidad, Mistatas.com tiene una comunidad de usuarios y seguidores
considerable y ya ha iniciado su proceso de prospeccion comercial con grandes
empresas privadas acumuladoras de demanda y municipalidades de la region. Para
esto, se encuentra desarrollando nuevos productos que revolucionan la teleasistencia
a nivel nacional y se encuentra en el proceso de desarrollo de un nuevo modelo de
negocios que incluye y articula a todos los actores relevantes del mundo del
envejecimiento. Para esto, Mistatas ya cuenta con el apoyo como co-ejecutores y
asociados de importantes organismos y personas, entre ellos: el director Nacional de
SENAMA, la encargada del departamento de adultos mayores de la municipalidad
de Valparaiso, el director de desarrollo comunitario de la municipalidad de
Valparaiso y Jorge Sharp, alcalde de la municipalidad de Valparaiso. Por el lado de
la academia, Mistatas comenzara el desarrollo de un programa de reintegracion social
para los adultos mayores con el cual contara con el apoyo de la PUCV a través de su
incubadora de negocios sociales Gen-E (ademés de los asociados anteriormente
mencionados).

Sistema de Teleasistencia

El sistema de teleasistencia tradicional de Mistatas.com no difiere mucho de los
sistemas de teleasistencia europeo. De acuerdo a esto, el sistema funciona a través de
dispositivos de comunicacion bidireccional que se conectan con una central de
atencion remota donde teleoperadores certificados como teleoperadores del servicio
de teleasistencia para el adulto mayor estan constantemente monitoreando la
actividad de los usuarios, de manera que frente a cualquier emergencia estan
preparados para responder de manera eficiente y eficaz. Posterior a esto, los
teleoperadores mantienen el seguimiento de cada uno de los casos de manera
personalizada hasta que el caso queda cerrado.
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Por otro lado, es importante notar que el sistema de teleasistencia puede asemejarse
mucho a un sistema de urgencias médicas tradicional, sin embargo, el servicio fue
concebido para abordar la problematica del adulto mayor de una manera integral. Asi,
el servicio de teleasistencia fue desarrollado pensando més alla de las urgencias
médicas, ocupandose también de tematicas relacionadas a seguridad ciudadana al
interior y exterior del hogar, proteccion frente a problemas sociales con familiares o
con la red més cercana, problemas y gestiones domésticas relacionadas al diario de
vivir de los adultos mayores, y mas importante que todo lo anterior, el generalizado
sentimiento de soledad que sienten la gran mayoria de adultos mayores a nivel
nacional.

De acuerdo a esto, el funcionamiento del proceso de gestion de alarmas en el servicio
tradicional de teleasistencia se puede observar de manera mas sencilla en la imagen
4,

Se mantiene el
seguimiento del caso
hasta su resolucion

[ B
& El dispositivo se Nuestros
comunica con nuestra especialistas
central de atencidn. evaluan la situacion +

Se movilizan las
redes de apoyo del

i
€cd usuario I

El usuario pulsa el
dispositivo de
Mistatas

‘Se recibe el llamado 3"
Py

y se despliega la
informacién del
usuario

Imagen 4 Gestion de alarmas del Servicio de Teleasistencia Tradicional de Mistatas.
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar, el adulto mayor pulsa un dispositivo pulsador que genera
una llamada al centro de atencion. En el centro de atencidn se recibe el llamado y por
pantalla aparece toda la informacion del usuario que se encuentra previamente
cargada. Esta informacion incluye: datos de la persona, datos de la red de apoyo méas
cercana (Familiares, vecinos, amigos, etc.), informacion de los servicios de
emergencia publicos y privados de la persona (ambulancias, empresas de emergencia,
plan cuadrante, seguridad ciudadana), datos médicos de la persona, pasatiempos,
mascotas, servicios de gestion utilizados (taxi, enfermero, médico, maestro, asesora
del hogar, etc.) y mucho més (el detalle de esto se puede ver en el siguiente enlace.

Luego, el teleoperador considerando el historial del paciente, la informacion
proporcionada por el adulto mayor y los protocolos de accién recogidos en el manual
de gestion del servicio, gestiona las acciones necesarias para dar solucién a la
problemética (de acuerdo a una tipologia de Ilamadas indexada a niveles en relacion
a la relevancia de la llamada).
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Finalmente, el teleoperador lleva el seguimiento del caso hasta que la situacion se
resuelve.

4.4.2.1.

Hardware de Teleasistencia

Se trabajo durante un afio en conjunto con la empresa desarrolladora de
soluciones de ingenieria Dynwork, en una central telefonica basada en el
software Asterisk pero con modificaciones para el uso personalizado del
sistema. Asi, para la implementacion de este sistema se hace necesario la
adquisicion de distintos elementos para el correcto funcionamiento de la
central. Los dispositivos adquiridos se detallan a continuacion:

Hardware Uni. | Cant.
HPE ProLiant ML110 Gen9 Intel Xeon E5-2603v4 6- cu 1
Core (1.70GHz 15MB) 8GB (1 x 8GB) PC4-2400-R
DDR4 RDIMM 2TB (7.2k rpm) Non-Hot Plug 3.5in
Dynamic Smart Array B140i SATA DVD-RW 550W 3yr
Parts 1yr Onsite Warranty
HPE 8GB (1x8GB) Single Rank x8 DDR4-2400 CAS-17- cu 1
17-17 Registered Memory Ki

HD 1TB SATA 7.2RPM cu 2
Gateway IP 4 FXO GXW-4104 cu 1
GrandStream GXP2140 cu 2
Patch Cord 2.1mts cu 2
Firewall Fortinet Hardware plus 1 Years 8x5 FortiCare cu 1
and FortiGuard UTM

Cisco Small Business SLM2024T-NA 24EthernetPort cu 1
APC Smart-UPS SRT 192V 5kVA and 6kVA Battery cu 1
Pack

Tabla 3 Elementos Constitutivos del Hardware de Teleasistencia.
Fuente: Elaboracién Propia

Consecuencia de lo anterior, para la Dimensenamiento W e
implementacion del proyecto se realizd la
instalacion de un servidor de entrada marca
HP modelo ML110 Gen 9 con sistemas de
virtualizacion, para almacenar la totalidad
de los servicios necesarios para el proyecto.
A continuacion, se presenta un diagrama
I6gico de los recursos del servidor.

Imagen 5 Diagrama Idgico de los
recursos del servidor.
Fuente: Dynwork
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Comunicaciones

Se realiza un disefio completo de arquitectura a nivel de red IP, separando
traficos con diferentes segmentos IP y cumpliendo con los estdndares de
seguridad y buenas practicas del mercado.

Arquitectura

La plataforma cuenta con un sistema de alimentacion ininterrumpida UPS
(APC) que permite autonomia a la Central de asistencia ante cortes de
energia. Todo esto alojado en un RACK, gue se encuentra en una sala segura
y climatizada. Todas las comunicaciones estan centralizadas, llegando hasta
la sala las extensiones telefonicas como las lineas de datos, para su conexion
al Sistema.

También se encuentra en esta Sala el lugar donde esta centralizada la red
interna LAN, de la Central de Atencion. A continuacion, en la imagen 7, se
presenta la representacion gréfica de la arquitectura del sistema de asistencia
desarrollado en conjunto con a la empresa Dynwork para Mistatas.com.

Arquitectura de Aplicaciones Mistatas.com

INTERNEY
o

.
rrd

Aseche .oy

Imagen 6 Arquitectura del sistema de Mistatas.com
Fuente: Dynwork
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Software de Teleasistencia

La plataforma informética permite el didlogo con los terminales a través de
un Protocolo de Comunicaciones, pudiéndose en caso necesario diferenciar
entre diversos tipos de Alarma. A continuacion, se presenta graficamente el
funcionamiento de la plataforma.

Recreacion Call Center Mistatas.com
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Imagen 7 Recreacion Call Center Mistatas.com.
Fuente: Dynwork

La imagen adjunta muestra la topologia basica de red. Para poder realizar la
exposicion del servidor Web y Asterisk hacia internet necesariamente se debe
contar con un dispositivo de seguridad perimetral como se muestra en la
imagen 8.

| Central Asterisk IP/Administracién Centro de Liamadas |
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Imagen 8 Central Asterisk IP/ Administracion del Centro de Llamadas.
Fuente Dynwork
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A continuacion, se muestra las funcionalidades de la plataforma de manera
mas amigable a través de la interfaz del area administrativa y de la central de
llamados. Es importante notar que se tienen distintos accesos al software de
acuerdo a los permisos que tenga cada uno de los usuarios habiendo ingreso
tanto para los duefios como vendedores, operadores, kinesiologos,
administradores y clientes. Para este caso, se mostrara el acceso total a todos
los modulos del software.

Modulo Administrativo

En este moédulo es posible la creacion y mantencion de la plataforma
informatica de la empresa, pudiendo realizar/visualizar:

e Listado de llamadas realizadas desde la central de Mistatas.com.
e Verificacion de los casos de seguimientos de los pacientes.

e Equipos con problemas.

e Creacién de contratos y potenciales clientes.

e Asociacion de terminales nuevos para clientes.

e Asociacion de contactos principales para los beneficiarios.

e Tracking de dispositivos GPS.

e Dashboard comercial y operativo de la empresa.

En la imagen 9 se muestra la seccion donde se puedes escuchar, visualizar y
buscar cada una de las llamadas realizadas entre la central y los usuarios (y
viceversa) ademas de revisar cada uno de los casos de seguimiento abiertos
por los operadores.

Listado de ultimas 100 llamadas

> LLAMADAS

» Listado de llamadas

$ AREA COMERCIAL

simo wes

i
DOoODOOoOoOoOooo |

Imagen 9 Seccién Llamadas - Listado de Llamadas.
Fuente: Mistatas.com
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En la imagen 10 se muestra la seccion dispositivos donde se puede realizar,
entre otras cosas, la asociacién de pacientes a dispositivos, el ingreso de
nuevos dispositivos, la visualizacion de los dispositivos activos y su
ubicacion geogréfica y el tracking de dispositivos GPS.

-] [+ ] x
Q0 o
@ et
A comnin
e ® (O)
8 DISPOSITIVOS
» Dispositivo GPS C ria ® T
A
- 0
= +

Imagen 10 Seccién dispositivos - Dispositivos GPS.
Fuente: Mistatas.com

En la imagen 11 se muestra el dashboard de la empresa, donde se puede ver
cantidad de clientes que estdn usando el sistema, cantidad de contratos
activos por plan, proyecciones de facturacion, casos de seguimiento activos,
clientes morosos, indicadores operacionales del sistema, captaciones y
mucho mas.

M Cantratos m =] - 8 x
e ¢ - %90 a
mistatas.com =
& wosrcuos @
DANIEL 22 s NS
_ .
Administrador 'SC‘." - . 0/0 0/0 57/
= 52
Clientes 10,009 stad
& micio 100.00% Contestadas
20 iA
. CALL CENTER
501 ss08s 3108
P LLAMADAS
Ratio: Atencién
S AREA COMERCIAL Pacientes: 33.66 Call Center » Estadisticas
siTio wes Gitimas 24 horas

& DisPosTIVOS

2 MANTENEDORES

= CONFIGURACION

Imagen 11 Dashboard Sistema de Teleasistencia.
Fuente: Mistatas.com
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Finalmente, en la imagen 12 se muestra otra parte del dashboard donde el
usuario puede visualizar los equipos que estan presentando algin problema
(ya sea por carga o por falta de transmision de datos).

Dispositivos GPS en Alerta
Alerta para dispositivos GPS con bateria menor a 40%, o sin comunicacién en Gltimas 24 horas, Estando asignado a Paciente

 Bateria Reporté N" Disp Beneficiario

| 05-06-2017 18:2401
[ 2002017 oa1601 | J— o

14012018 14:18:01 246181802 Eugen

@ micio
847123578 claudia

L CALL CENTER

» LLAMADAS

$ AREA COMERCIAL

SITIo WEB

A DISPOSITIVOS
14012018 14:53:0°

05-01-2018 12:27:01 846171708

G2 MANTENEDORES

= CONFIGURACION

Imagen 12 Dashboard - Dispositivos en Alerta.
Fuente: Mistatas.com

Madulo Centro de Llamados

Este modulo se encuentra operado principalmente por los operadores
telefénicos. Entre las funcionalidades que presenta se puede destacar:

e Despliegue de informacion de beneficiario al momento de recepcion
de llamada de emergencia.

Red de Apoyo automatica por cada beneficiario.

Marcacion automatica de numeros telefonicos desde la aplicacion.
Ubicacion GPS del usuario al realizar la llamada.

Posibilidad de traspaso de llamada.

Posibilidad de mantener una videoconferencia entre el usuario y un
tercero.

De acuerdo a lo anterior, este es el moédulo clave del sistema de teleasistencia
puesto que a través de él se entrega el servicio 24 por parte de los
teleoperadores certificados. Asi, en la imagen 13, se puede observar la
ventana basica de informacién del usuario al momento de llamar, asi como
otras funcionalidades que es necesario activar para desplegar.
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Imagen 13 Despliegue de informacion de llamada.
Fuente: Mistatas.com

Otro punto importante a considerar, es que cada persona tiene privilegios
especiales dentro de la plataforma, por lo cual, para operar el médulo de
centro de llamadas, es necesario tener acceso a dicha seccion. Para esto, a
cada teleoperador se le asigna un nimero de acceso, puntos de acceso fisicos
(teléfonos digitales) y una contrasefia.

(T x )

i C | @ Noesseguro | app.mistatas.com/panelO)

Iniciar Session de Operador

& Namero de operador

A seleccione anexos a operar

Ak contraseiia de usuario

Imagen 14 Inicio Sesion Operador.
Fuente: Mistatas.com
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4.4.2.3.

Dispositivos

Dispositivos para el interior del hogar:

SIM: Dispositivo fijo que hace uso de un chip telefonico. Cuenta con
un boton pulsador y es capaz de comunicarse de manera
bidireccional con la central de atencién de Mistatas.com. Este equipo
incluye un cable que va conectado a la corriente, autonomia de 2
horas de funcionamiento frente a fallas en el suministro eléctrico,
alarma a nuestra central por baja carga en el dispositivo y un botén
colgante que se conecta por radiofrecuencia con el dispositivo fijo.

Red: Dispositivo fijo que hace uso de la red telefénica. Cuenta con
un botdén pulsador y es capaz de comunicarse de manera
bidireccional con la central de atencion de Mistatas.com. Este equipo
incluye un cable que va conectado a la corriente, autonomia de 2
horas de funcionamiento frente a fallas en el suministro eléctrico,
alarma sonora al usuario que indica falla en el suministro eléctrico y
un botdn colgante o pulsera que se conecta por radiofrecuencia con
el dispositivo fijo.

Dispositivos para el exterior del hogar:

GPS: Dispositivo con autonomia de 1 dia que hace uso de un chip
telefénico. Cuenta con un botdn pulsador y es capaz de comunicarse
de manera bidireccional con la central de atencién de Mistatas.com.
Este equipo incluye un cable USB, que va conectado a un “deck”
donde se puede dejar cargando facilmente el dispositivo. Ademas,
esta completamente integrado a nuestro software de manera que nos
muestra en todo momento la carga del dispositivo por sistema y la
ubicacion GPS.

Para verificar el disefio de los distintos dispositivos de Mistatas, remitirse al anexo

9.14.
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Modelo de Negocios Inicial

El modelo de negocios tradicional de Mistatas.com, es similar a los modelos de
negocios tradicionales del servicio de teleasistencia en Espafia. Sin embargo, tiene
ciertas particularidades por estar inmerso en territorio nacional. De acuerdo a lo
anterior, no se realizard un analisis previo del modelo de negocios, puesto que se
subentiende que este modelo se encuentra analizado, desarrollado y validado de
manera previa, y no forma parte constitutiva de los alcances de la tesis en cuestion.

Por tanto, el modelo de negocios tradicional, se presentard mediante la herramienta

del Lean Canvas con el fin de presentar los puntos de manera grafica.

BLEM/

PROBLEMATICA ADULTO MAYOR

- Soledad: Exclusién Social. Pérdida
de Redes de apoyn. Sentimiento de
aislamiento.

- Salud: Deterioro de la Salud.
Deficiente accesibilidad y
funcionamiento de los servicios de
emergencia.

-Entorno: Sentimiento de insequridad
en el hogar y fuera de €I,
Vulnerabilidad

ALTERNATIVAS EXISTENTES

- Sistema de teleasitencia integral del
Adulto Mayor, haciendo énfasis en la
compafiia, seguridad v salud de los
adultos mayores.

ME]
- Cantidad de personas que se
adhieren al sistema.

Acabar con la Soledad
del Adulto Mayor a
través de un sistema de
teleasistencia 24 horas
que se ocupa de la
problematica del Adulto
Mayor de manera

- Empresa Pionera en el sistema de
Teleasistencia en Chile.

- Software dedicado para Adulto
Mayor.

- Equipamiento dedicado.

- Centro Médico y Equipo
Multidisciplinario.

- Portal y comunidad del adulto mayar.

GMENTOS D
CLIENTE
- Adultos Mayores de 65 afos o + con
necesidad de compafiia, seguridad,
vinculacian yfo con algin grado de
dependencia, residentes territorio
nacional. NSE Cla, Clb, C2, C3.
- hijos o familiares de los adultos
mayores anteriormente descritos de
NSE AB, Cla, Clb, C2y C3, de entre
30y 65 afios de edad, en su rol de
cuidado de sus padres o familiar.
- Personas de entra 50 y 65 afios,
nacionales con necesidad

-RR.SS

de compaiiia, sequridad, vinculacion
yfo con alguin grado de dependencia.
NSE. AB, Cla, C1b, C2, C3.

- Municipalidades grandes o pequefas

- T (Servicios Tt

0gicos cor

- Local Comercial (Arriendo. Servicios Basicos, Insumos, Patentes, elc)

Técnicos, Equipos, APP, Certificacion)
- Portal Web ( Mantenimiento RR.SS, Propiedad, actualizacion, Publicidad)
- Clientes (Mantencion de clientes, Difusion, gestién de cobros, ERP, etc)

- Servicios de Emergencia tradicional. |ntegra|. a través de licitaciones U olro para
" - Prospaccion Comercial con

Club de Adultos M - Cantidad convenios o alianzas con e reias Imovacién abiert ofrecer el programa (gratuito o

- I ) N
ub de Adultas Mayores. empresas y municipalidades p! cofinanciado) a sus vecinos,

; de v Pagina Web. Portal del Adult generalmente se estratos mas -

- Juntas de Vecinos y or - Pagina Web. Portal del Adulto
tari ¥orm - Cantidad de personas usando Ma ?JI' vulnerables.
comunitarias activamente el sistema de yor- - Grandes y medianas empresas
. . teleasistencia agrupadoras de demanda en pos de
-Servicios de Seguridad (Empresas, - Licitaciones Municipales. mejorar beneficios para clientes y
Carabineros, seguridad ciudadana) colaboradores o ofrecer nuevos
Servicios

ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJOS DE INGRE
- RR.HH Propios (Teleoperadores, Ingenieros, Capacitaciones, eic) - Suscripcién

- Mensualidad de Clientes privados. Distintos planes de acuerdo a prestaciones.
- Mensualidad de Grandes empresas. Convenios, alianzas estratégicas, innovacion abierta.
- Mensualidad de Municipalidades. Convenios, alianzas estratégicas.

LEAN CANVAS MISTATAS.COM

M

Imagen 15 Lean Canvas Modelo de Negocios Tradicional de Mistatas.com.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede observar, el modelo de negocios queda bien descrito a través del
lienzo. Sin embargo, es necesario ahondar en algunos puntos para explicar de mejor
forma el modelo. En cuanto a la estructura de costos, es importante notar que los
costos de mayor magnitud vienen dados principalmente por los recursos humanos
propios puesto que al menos es necesario mantener a un teleoperador por turno si es
que se quieren mantener los estandares de calidad descritos por la legislacion
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espafola (Debe existir al menos un teleoperador por turno si es que el namero de
usuarios del sistema es inferior a las 1.000 personas). Ademas de lo anterior, también
tiene un gran peso sobre los costos fijos, los servicios tecnoldgicos necesarios para
entregar el sistema de teleasistencia, debido a la necesidad de un internet dedicado
entregado por fibra Optica directamente al hardware, asi como también a las cuatro
lineas telefénicas disponibles para ser operadas. Por otro lado, el arriendo es
realmente econdémico debido a las economias de alcance a las cuales se ha podido
acceder a través de la sinergia generada con el Centro Médico Kinem.

Se hace importante resaltar que, en cuanto a las alternativas existentes, se consideran
un diverso namero de alternativas, desde servicios publicos, servicios prestados por
empresas privadas e incluso agrupaciones de personas. Pese a lo anterior, ninguna de
las alternativas presentadas aborda la problematica del adulto mayor desde una
manera integral por lo cual no existe una mayor competencia puesto que apuntan a
mercados distintos (si productos sustitutos). No obstante, durante el proceso de
prospeccion comercial, se ha notado que existen algunos competidores directos
enfocados especificamente en la obtencién de licitaciones publicas (no asi en el
publico particular o privados). Estos son principalmente empresas espafiolas
multiservicios, de las cuales destacan Eulen, Atenzia y Sura4 consultores.

En cuanto a las ventajas competitivas de Mistatas.com, una de las mas importantes
es que es la primera empresa de teleasistencia fundada por chilenos en el territorio
nacional. Otra importante es que existe un desarrollo de méas de un afio de un software
especificamente disefiado para el cuidado del adulto mayor. Ademas, todo el
equipamiento utilizado por la empresa, tiene la certificacion CE de la comunidad
europea, asi como también la certificacion obtenida por lo teleoperadores de Mistatas
como teleoperadores de teleasistencia para el adulto mayor, otorgado por un
organismo europeo en asociacion con la UNESCO. LA dltima ventaja a destacar es
la que guarda relacion con la sinergia generada por ser parte del centro médico
Kinem.

En tanto la solucion, se debe decir que se trata de un servicio que en términos
genéricos varia Unicamente en algunas funcionalidades especiales dependiendo del
equipo que se esté utilizando, sin embargo, las caracteristicas principales del sistema
gue se ofrece, se puede resumir en los siguientes puntos:

Asistencia al interior y al exterior del hogar a través de operadores certificados
en Gestion del Servicio de Teleasistencia las 24 horas del dia. El servicio esta
disponible para ser usada con multiples fines, desde emergencias de salud,
seguridad o afectivas hasta situaciones de la vida cotidiana. No existe limite de
llamadas y todas las llamadas son atendidas y gestionadas.

Sistema GPS de localizacion para determinar la ubicacion del usuario en casos

de emergencia para el caso del equipo GPS. Incluye tracking de movimiento del
dispositivo. (SOLO EXTERIOR)
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Acceso Web/Mavil del usuario donde puede visualizar los casos de seguimiento,
escuchar todas las Ilamadas realizadas entre la central de atencion y el usuario, y
viceversa. Para el caso del dispositivo GPS, permite ver el tracking de
movimiento del dispositivo, asi como la ubicacion del mismo.

Monitoreo a travées de llamadas de seguimiento y protocolos de inactividad del
usuario.

Llamadas de cortesia a los usuarios objeto mantener un vinculo de comunicacién
periodica. Ademas, incluye Ilamadas especiales para cumpleafios y onomasticos.

Difusién de eventos, actividades e informacion.

Recordatorio de citas médica, de algin medicamento y/o suplemento relevante
para el adulto mayor que lo solicite.

En algunos casos se incluye la evaluacién fisica y motora de un kinesiélogo al
momento de tomar el servicio. Pese a lo anterior, esto varia dependiendo del cliente.

Para continuar, como se puede observar existen 3 segmentos grandes de clientes para
la empresa Mistatas.com. Estos son: clientes particulares (los cuales se separan en 3
tipos distintos), grandes empresas acumuladoras de demanda (como pueden ser las
cajas de compensacién, empresas aseguradoras u otras) y municipalidades. EI primer
grupo a su vez, se separa en los adultos mayores de 65 afios y que tienen necesidad
de compafiia, inseguridad en su entorno o con algin grado de dependencia, los Senior
de entre 50 y 65 afios que son personas principalmente con algun tipo de problema
psiquico (usualmente depresion) o con algin grado de dependencia y los hijos de los
adultos mayores y senior anteriormente descritos.

Por otra parte, los flujos de ingresos se generan de diversas maneras dependiendo de
la naturaleza del cliente que se esté abordando. De esta manera si se trata de un cliente
particular, se tienen distintos planes de acuerdo a las funcionalidades, los equipos y
los valores finales de cada plan. Estos planes se pagan de manera mensual a través
de una mensualidad que se carga al momento de finalizar el mes de servicio. Por
tanto, los planes a los que puede acceder una persona particular son:

Plan Tatas Movil. Este plan hace uso del teléfono Smartphone del adulto mayor
a través de una aplicacion mavil de facil uso que genera una llamada y envia la
ubicacion de la persona con solo pulsar un boton. Este servicio incluye todas las
prestaciones anteriores. El valor de este plan es de $ 2.990 mensual (+ IVA).

Plan Tatas Hogar Red. Este plan hace uso del dispositivo red, explicado

anteriormente y considera todos los servicios interiores explicados algunos
parrafos mas atras. El valor de este plan es de $ 11.990 mensual (IVA incluido).
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Plan Tatas Hogar Sim. Este plan hace uso del dispositivo SIM y considera todos
los servicios interiores anteriormente mencionados. El valor de este plan es de $
14.990 mensual (IVA incluido).

Plan Tatas GPS. Este plan hace uso del dispositivo GPS y considera todas las
prestaciones ofrecidas en Mistatas.com al exterior del hogar. El valor de este plan
es de $ 19.990 mensual (IVA incluido).

Plan Proteccion Total. Este plan hace uso tanto de un dispositivo GPS como de
un dispositivo Hogar (Red o Sim indistintamente). Considera la totalidad de las
prestaciones ofrecidas por Mistatas.com tanto al interior como al exterior del
hogar. El valor de este plan es de $ 24.990 mensual (IVA incluido).

Ahora, si el servicio es ofrecido a grandes empresas 0 municipalidades, la modalidad
de generar ingresos varia. En este caso se tiene un Unico cliente, que seria la
organizacion, y multiples usuarios. Dependiendo del volumen del contrato, se
realizan descuentos a los mismos planes particulares, por lo que se les cobra por
usuario atendido. De esta forma, la organizacion puede actuar como cliente, a través
de un contrato de prestacion de servicios a plazo definido o bien como un
colaborador, a través de convenios de descuentos para sus afiliados, vecinos y/o
usuarios, segun sea el caso. Otras modalidades mas complejas e innovadoras son las
que funcionan a través de innovacion abierta con empresas, generando productos
especificos en colaboracion con la organizacion, como experto en el area.

Para finalizar, se hace necesario recalcar el hecho de que la propuesta de valor de
Mistatas.com, va mas alla del propio sistema de teleasistencia, y lo que intenta
abordar es la gran problemaética del adulto mayor: la soledad. Asi, por estadistica, el
96% de los llamados que recibe la central de Mistatas.com, son por motivos afectivos
del adulto mayor y solo un 4% corresponden a un problema urgente de salud. De esta
forma, la propuesta de valor es acompafiar al adulto mayor en su dia a dia a través
del uso del sistema de la teleasistencia, a modo de eliminar o disminuir su nivel de
aislamiento, asi como también su sentimiento de soledad.
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5. Marco Teorico

5.1. Emprendimiento basado en Sensores

Las actuales tecnologias estan abriendo nuevas oportunidades de negocio, nuevas formas y
lineamientos para el desarrollo de productos y servicios, y nuevas formas de entender a los
clientes. Con la consolidacion del internet de las cosas (IoT) nuevos productos y servicios
se convertiran en opciones viables, tanto del punto de vista tecnoldgico como financiero.

De la mano de lo anterior, cada vez nacen mas servicios y productos que hacen uso de las
masas (crowd) para proveer de soluciones a los negocios. Pese a lo anterior, no han existido
grandes éxitos con respecto a esto mismo puesto que la gran mayoria de los modelos de
negocios basados en crowdsourcing, se basan de la participacion activa de las masas en el
funcionamiento de la solucién. El verdadero potencial del uso de las multitudes, esta en las
fuentes pasivas de generacion de datos primarios, recopilados principalmente por el
crecimiento de las tecnologias basadas en sensores. De acuerdo a esto, el grupo de
investigacion de mercado BIS Research (2017) estima que para el afio 2025 habréa alrededor
de 100 billones de dispositivos conectados, sensores y actuadores. Es mas, la combinacion
de la llamada transformacion digital y la innovacion de los modelos de negocio, estan
causando que industrias completas se creen, destruyan y reestructuren (Nylén & Holmstrém,
2015).

Nos estamos moviendo de una era en la cual las personas (usuarios) crean valor a una era en
la cual los sensores crean valor, momento propicio para que las oportunidades de negocio
aparezcan. De manera analoga, existe una segunda transicion ocurriendo. Como se comento,
en conjunto con el aumento del nimero de sensores en el mundo, se esta pasando de una era
basada en la participacion activa de la multitud, en cuanto a recoleccion de datos se refiere,
a una era pasiva de crowdsourcing.

Por tanto, el gran flujo de informacién pasiva proveniente del crowdsourcing y recolectada
por los sensores basados en el 10T, en conjunto con la tecnologia del Big Data, la inteligencia
artificial y el machine learning, estan creando un contexto que propicia la creacion de nuevos
productos y servicios de gran valor tanto para los clientes de una empresa, como los clientes
industriales, como para los emprendedores que deseen crear nuevos emprendimientos
basados en sensores. Como Whitla (2009) sugiere, las técnicas del crowdsourcing, podrian
ser usadas para el desarrollo de nuevos productos y servicios. Asi, a esta mezcla entre lo que
es la recoleccidon o levantamiento de informacion pasiva de los sensores que hacen uso de la
tecnologia del internet de las cosas, el analisis de grandes grupos de informacion
provenientes de la mineria de datos, el uso del crowdsourcing de manera pasiva y el
mejoramiento de los procesos a través de la inteligencia artificial y la técnica del machine
learning, forman el contexto del futuro de lo que se conoce como emprendimientos basados
en sensores.
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5.1.1. Big Data

El desarrollo de las tecnologias modernas como por ejemplo los teléfonos moviles, los
computadores, los datos provenientes de redes sociales y busques de internet, los
dispositivos GPS, los datos acumulados en los registros de los centros de llamadas, los
datos provenientes de la identificacion por radiofrecuencia (RFID), los sensores
incorporados en dispositivos, maquinaria, automoviles y otros; ha ido acompafiado de
la generacion de grandes volumenes de informacion que necesita de ser capturada,
gestionada, procesada y analizada. EI problema es que, con las tecnologias y
herramientas convencionales, todo esto se dificulta a la hora de hacer uso de estos datos
y obtener algo provechoso de ellos.

De acuerdo a lo anterior, lo que caracteriza la data correspondiente a este grupo de
informacién, viene dado por lo que se conoce en Big Data como las 5V. La evolucion
de las tecnologias y la comprension humana de los datos han cambiado el manejo de
datos del modo estdtico més tradicional a un escenario de datos acelerados
caracterizado por volumen, velocidad, variedad, veracidad y valor (Marr.B, 2015). De
esta forma, la primera V se refiere al volumen de la informacién, rasgo mas
caracteristico del concepto de Big Data, con conjuntos de datos que van desde los 40 —
50 Terabytes a varios Petabytes. La velocidad se refiere a la tasa tanto de crecimiento
0 generacién de datos como la velocidad con la cual se transmiten dichos datos. En
tercer lugar, la variedad o complejidad, guarda relacion con los distintos tipos de datos
gue se obtienen y los diversos tipos de estructuras en las que se archivan o bien con la
naturaleza no estructurada de gran parte de los datos generados por las tecnologias
modernas. La veracidad tiene relacion principalmente a la diversidad de la calidad,
precision y confiabilidad de los datos generados. Y en altimo lugar, todas las 4Vs
anteriores vienen a completar el concepto del valor, puesto que se refiere a la
investigacion en especifico y la aplicacion en el apoyo en las decisiones que mejoran
nuestras vidas y trabajo.

Pese a lo anterior, la importancia del Big Data no reside en el hecho de gestionar y
procesar estos grandes y diversos volimenes de informacion, sino que mas bien esta
centrado en dar respuestas a aquellas preguntas de carécter tactico, operativo y
estratégico que pueda tener una empresa e incluso aquellas que ni siquiera se ha
preguntado. Desde una perspectiva comercial, la era de Big Data se concibié como la
proxima frontera para la innovacion, la competencia y la productividad en el informe
McKinsey (Manyika et al., 2011). La recopilacion y andlisis de estas grandes cantidades
de datos, la basqueda de tendencias dentro de ellos y la modelacién, permite crear valor
para las empresas en diversos ambitos y de distintas formas, entre las que destacan, la
toma eficiente de decisiones, el desarrollo de nuevos productos y servicios centrados
en el cliente, la reduccion de costes de almacenamiento, el mejoramiento de la calidad
del servicio, operaciones mas eficientes, nuevas formas de rentabilizar el negocio y
mucho més.
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5.1.2. Internet of Things

La primera vez que se utilizé el término “Internet de las cosas™ (IoT) fue en 1999 por
Kevin Ashton para describir el sistema en el cual dispositivos fisicos se podrian
conectar a internet a través de sensores. Hoy por hoy, el término 10T se ha masificado
para describir contextos en los cuales la conectividad a internet se extiende a una serie
de dispositivos, sensores y objetos de la vida cotidiana.

De acuerdo a McKinsey (Bauer, Patel, & Veira, 2014) 10T se refiere a la interconexion
de objetos fisicos a través del uso de sensores, actuadores y otros dispositivos que
pueden recoger o transmitir informacion sobre los objetos y el entorno. La informacion
acumulada por estos dispositivos puede entonces ser analizada para optimizar
productos, servicios y operaciones. Aqui es donde el internet de las cosas se relaciona
con el punto anteriormente tratado (Big Data). EI loT, incluyendo los sensores,
actuadores y los demas dispositivos de recoleccion de datos, producen (y produciran
mas) grandes cantidades de informacion que necesita ser almacenada y analizada. De
esta manera el Big Data consiste en el procesamiento de las grandes cantidades de datos
que genera principalmente el 10T.

En consonancia con las estimaciones de analistas, para el afio 2020 podria haber 40 mil
millones de dispositivos conectados a la red, generando de manera continua volimenes
gigantes de datos. Y esto solo estd comenzando. La Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (ITU) perteneciente a las Naciones Unidas, pone de manifiesto
que el 10T seré la proxima fase del desarrollo de la red, ampliando la huella digital de
las personas, organizaciones y recursos de informacion. Esta nueva era asociada a la
hiperconectividad, se ve potenciada por el crecimiento sostenido de la disponibilidad
de las comunicaciones, especialmente de la telefonia y de banda ancha movil.
Actualmente por cada 100 habitantes en el mundo, 50 de ellos tienen una suscripcion a
la banda ancha movil. De acuerdo al Instituto Global McKinsey, el aporte del 10T a la
economia mundial para el afio 2025 serd de 3,9 a 11 billones de dolares,
correspondientes aproximadamente al 11% del PIB mundial.

Finalmente, es importante que el aporte del Internet de las cosas va mas alla de los
dispositivos de uso cotidiano conectados. El 10T tiene importantes implicancias en
diversos sectores como transporte, medioambiente, agua, energia, agricultura, etc.
Incluso aqui en Chile se podria pensar en industrias claves como la vitivinicola y la
mineria. El 10T esta resolviendo problemas reales y a nivel global, extendiéndose a
practicamente la totalidad de industrias, afectando a sus cadenas de suministros, sus
procesos internos y dando la posibilidad Gnica de levantar y visibilizar problemas que
ni siquiera los altos directivos de la empresa sabian que tenian.
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5.1.3. Crowdsourcing

Se conoce como Crowdsourcing a una herramienta o concepto que permite externalizar
tareas, disminuyendo la carga de trabajo de los miembros, entre otras cosas. La
externalizacion de tareas en este caso se hace a través de la colaboracion de las
comunidades masivas. Como su nombre lo indica, este término viene de la unién de las
palabras en inglés crowd (multitud) y outsourcing (externalizacion), siendo acufiado en
2006 por un articulo de la revista Wired.

De esta forma, concepto del crowdsourcing hace referencia a la obtencion de capital
humano o recursos para llevar a cabo objetivos especificos. El objetivo de todo esto
consiste en desarrollar dichos objetivos o tareas en el menor tiempo posible, con
resultados mas eficaces, desarrollando nuevas ideas y todo esto de la mano de personas
calificadas de la comunidad. Es un win win para todos puesto que la empresa, cliente o
proveedor reduce su esfuerzo (ademas de otros beneficios menos tacitos), mientras que
el elegido de la comunidad es recompensado de forma econémica, material, laboral o
incluso social. ElI Crowdsourcing como concepto puede ser muchas cosas, desde una
estrategia de negocios, una técnica operacional e incluso un modelo de negocios.

De acuerdo a lo anterior, existen distintas variaciones de lo que se conoce como
crowdsourcing, teniendo enlaces conceptuales y tedricos con un nimero interesante de
dominios incluyendo la innovacion abierta (Chesbrough,2003), Outsourcing (Schenk
& Guittard,2011), Open Source (Howe, 2006), inteligencia colectiva
(Surowiecki,2004), Social Web o Web 2.0 (Saxton, Oh, & Kishore, 2013), Social
Media (Kietzmann, Hermkens, McCarthy, & Silvestre, 2011), y Cocreacién (Zwass,
2010). Algunas de las aplicaciones que tiene este concepto son:

Crowdfunding: Este es quizas la aplicacion mas conocida del Crowdsourcing,
gue consiste en la obtencién de financiamiento para una idea, proyecto o
empresa a través de la inversién de los interesados de una determinada
comunidad. Un buen ejemplo de esto es Broota, plataforma de crowdfunding
chilena que busca inversores para startups.

Co-Invenciones: Este es un subconjunto de lo que se conoce como innovacién
abierta. Estos modelos estan orientados a la ideacion de productos en base a la
innovacion, conocimiento, datos y contactos que se puedan generar en
conjunto. Un ejemplo de esto es Quirky, plataforma de ideacién en conjunto
para inventores del mundo.

Microtasking: Este es un modelo mediante el cual personas, empresas o
instituciones solicitan apoyo en determinadas tareas (pasar la revision técnica,
hacer un tramite libre, recoger un examen médico, etc) a otras personas que son
miembros de la comunidad. Por lo general funciona a través de una plataforma
donde los miembros deben inscribirse, cargar sus datos, de manera de poder ser
calificados por los proveedores de servicios. ServiSenior es un ejemplo chileno
de este tipo de plataforma, que pone en contacto a adultos mayores y seniors
con pequefios trabajos a través de su plataforma.

Crowdshipping: Muy similar al modelo anterior pero especificamente
disefiado para el envio o transporte de mercancias. Un claro ejemplo de esto,
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disefiado para el delivery de comida para aquellas tiendas expendedoras de
alimentos que no cuentan con sistema de distribucion, es Uber Eats o también
Instadelivery.

Crowdspeaking: Se trata de un modelo que trata de simplificar el exceso de
informacién basura sobre ciertas tematicas. De esta forma un individuo postula
su idea o causa, un deadline para ser difundido y un nimero x de personas
necesario para respaldar dicha causa. Si es que se obtiene la cantidad de
personas antes del tiempo limite, la causa es difundida de manera simultanea
por el alcance y las redes sociales con las que cuenta cada uno de los individuos
que apoyan la causa.

Crowdranking: Similar al modelo anteriormente mencionado, pero
especificamente asociado al contenido. Los usuarios de una determinada
plataforma le ponen puntuacion al contenido existente en ella, dandole mayor
relevancia y valor a aquel contenido que genera mas trafico y que es calificado
como mas valioso por el “crowd”. Un ejemplo clasico de este tipo de
plataforma es Reddit.

User Generated Content: Funciona a traves de la colaboracion entre los
implicados, afectados o beneficiarios atendidos de una marca y la misma firma.
Generalmente se relaciona con la generacién de contenido por los usuarios de
una marca. Un buen ejemplo de esto es el documental “Life in a Day” de Ridley
Scott. Este documental fue realizado a partir de los videos de personas comunes
y corrientes a lo largo de todo el mundo. Como veremos en puntos posteriores,
este concepto guarda una amplia relacion con el actual concepto de innovacion
social.

Crowdsensing: Es una de las mas recientes modalidades del crowdsourcing.
Consiste en la obtencion de datos a partir de distintos sensores, actuadores y
dispositivos al que puedan estar conectadas las multitudes. En la actualidad, la
tendencia comienza a apuntar hacia una transmision pasiva de informacién por
parte del crowd.

Como se puede observar, el crowdsourcing se basa principalmente en dos cosas: el
“crowd wisdom” que consiste en las competencias, conocimientos y habilidades que se
pueden encontrar en el crowd y en segundo lugar la voluntad, y como las empresas
pueden generar este deseo en la multitud de participar de las soluciones que las distintas
plataformas les presentan.

Finalmente es importante decir que los modelos colaborativos generados por el
crowdsourcing, estan dando mucho que hablar puesto que estdn generando nuevos
modelos de negocio, nuevas practicas y nuevas formas de generar valor tanto para las
empresas como para la sociedad.
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5.1.4. Inteligencia Artificial

Se conoce a la inteligencia artificial (Al por sus siglas en inglés) a la simulacion de los
procesos generados por la inteligencia humana por parte de las maquinas. La primera
vez que se hablo sobre inteligencia artificial fue en 1956 por un informatico
estadounidense, John McCarthy. Actualmente, el campo de accién de lo que se conoce
como Al va desde el aprendizaje, lo que incluye la adquisicidn de informacion y sus
reglas de uso, el razonamiento frente a determinadas situaciones y la autocorreccion.

Dentro del universo de la inteligencia artificial, existen distintas categorias para
entender ante qué tipo de Al estamos delante. Una de estas formas de categorizar la Ai
la desarrollé el profesor asistente de biologia integrado e ingenieria y Ciencias de la
Computacion de la Universidad Estatal de Michigan, Arend Hintze. Esta es:

Tipo 1: Maquinas Reactivas: Se accionan a través de estimulos inmediatos y
acttan en base a predicciones futuras que realizan momento a momento. No
tienen memoria y no considera el aprendizaje sobre situaciones pasadas. Son
dificiles de utilizar en otro &mbito que no sea para el cual fueron disefiadas.
Tipo2: Memoria Limitada: Se acciona a través de estimulos inmediatos y en
base a su observacién del contexto en el corto plazo, realizando predicciones
gue tienen como resultado acciones. Tienen memoria a corto plazo puesto que
su sistema no almacena informacion de manera permanente.

Tipo 3: Teoria de la mente: Se acciona en base al conocimiento de que los
demés individuos tienen sus propias cajas de creencias, aprendizajes,
intenciones y motivaciones, de manera que sus decisiones son alteradas por su
percepcion sobre los demas.

Tipo 4: Autoconocimiento: Esta es quizas la categoria mas elevada a la que
una maguina puede acceder. Considera que la maquina toma conciencia sobre
si misma, es decir, accede a una conciencia similar a la humana. De esta forma
reacciona en base a su comprensién sobre si mismay sobre su percepcion sobre
los sentimientos de los demaés.

De acuerdo a lo anterior, en la presente tesis se exponen una sintesis de algunas de
las tendencias sobre las cuales se esta trabajando en el afio 2018, en cuanto a
inteligencia artificial se refiere. Entre ellas destacan:

Reconocimiento de voz: Consiste en la traduccion del lenguaje humano para
multiples aplicaciones.

Machine Learning: A grandes rasgos, consiste en el desarrollo de técnicas
que permitan realizar y desarrollar el aprendizaje de tareas de todo tipo por
parte de una maquina.

Optimizacién de la toma de decisiones: Considera una gran variedad de
aplicaciones que hacen uso de la IA para la asistencia en la toma de
decisiones de una empresa, muchas veces de manera automatica.

Deep Learning: Consiste en una rama especializada del machine learning
que incluye circuitos neuronales artificiales que tienen varias capas de
abstraccion (elementos del sistema operativo que funcionan entre el software
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y el hardware) capaces de imitar al cerebro humano, reconocer, clasificar,
procesar y crear patrones necesarios para la toma de decisiones.

NLP & Analiticas de texto: Consiste en una tecnologia que hace uso de
métodos estadisticos y el machine learning para comprender textos, en
cuanto a su estructura y oraciones, a fin de entender el significado y su
intencion.

Defensa Cibernética: Es un nuevo método de deteccidén de amenazas que
mezcla las redes neuronales con el machine learning, pudiendo crear técnicas
de aprendizaje en el software que le permite detectar hasta el 85% de las
amenazas en la actualidad.

Asistencia en el trabajo: Tecnologia que permite el apoyo por parte de
maquinas que hacen uso de la IA, en actividades realizadas por los
trabajadores. Las aplicaciones son multiples.

Automatizacion del marketing: Consiste en un apoyo a la labor del
ejecutivo o0 departamento encargado del marketing de una empresa, de
manera que les permite dedicar un mayor tiempo a tareas como generar
estrategias. La Al actualmente utiliza software para segmentar clientes,
integrar los datos de los mismos, manejar campafias, crear contenido y
mucho maés.

Reconocimiento de iméagenes y emociones: Tecnologia que permite que,
mediante el uso de la IA, un software sea capaz de percatarse de las
emociones en el rostro humano, a través del procesamiento avanzado de
iméagenes o audio. Para esto se utilizan biomarcadores que son capaces de
detectar los distintos sentimientos por los que pasa una persona.

Digital Twin: Se trata de la programacion de un cddigo que permite
visualizar de manera digital algo existente en la vida real. Los modelos mas
avanzados consideran el disefio de dibujos asistidos por una computadora 3d,
gréaficos interactivos, diagramas, etc.

Agentes virtuales: Es un asistente virtual que es capaz de interactuar con las
personas. Los mas conocidos son los chatbot. Google hace poco tiempo lanzd
una plataforma capaz de agendar citas a requerimientos del usuario.
Generacion de lenguaje: Consiste en la conversion de datos en texto, de
manera que la maquina pueda comunicar ideas. Muy relacionado con el Big
Data.

Biométricas: Tecnologia que permite el analisis, reconocimiento y medicién
del comportamiento humanao, sus aspectos fisicos y la forma del cuerpo.
Redes Peer to Peer: Consiste en la conexién entre dos 0 mas dispositivos
conectados y que comparten recursos sin necesidad de que los datos pasen
por un servidor centralizado de ordenadores.
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5.2. Innovacién Social

La innovacion social, como concepto, es un término de gran amplitud puesto que abarca el
amplio espectro de soluciones, con caracteristicas constitutivas innovadoras, que resuelven
problematicas principalmente del tipo social y/o medioambiental.

De esta forma, se entenderd la innovacién social como las soluciones a problematicas
sociales y/o ambientales que son més efectivas que lo realizado anteriormente. Es un proceso
en el que se busca la colaboracion entre los diferentes actores de un territorio determinado,
especialmente la participacion activa de la comunidad objetivo. Asimismo, tales soluciones
co-creadas deben ser sustentables, replicables y escalables (CORFO, 2018).

Muy de acuerdo con los lineamientos de CORFO, la Stanford Graduate School of Business
explica que la innovacion social es una solucion nueva a una problematica social, la cual es
mas efectiva, eficiente, sustentable y justa que la actual solucién, donde el valor agregado
se encuentra en el aporte social méas que el individual.

De esta forma, para poder calificarse como innovacion social, Moulaert et al. (2017)
considera que se deben reunir algunas caracteristicas:

No se puede encasillar a un &mbito en especifico, ni se puede reducir a un ambito
en especifico. Muchas veces se tiende a confundir innovacién social con
emprendimiento social, siendo realmente este Ultimo un subconjunto del anterior.
No toda innovacidn social se realiza por medio de un emprendimiento social. Se
trata de actividades y practicas de multiples &mbitos y fuentes que son orientadas a
enfrentar problemas sociales o necesidades humanas.

La innovacion social entiende que los problemas y necesidades son propias de las
relaciones sociales existentes entre los miembros de una comunidad. Por eso es que
se dice que la innovacion social no es simplemente un artefacto. Cuando se habla de
innovacion social se trata de un proceso donde los participantes se apropian de las
herramientas que se utilizan, generando nuevas practicas sociales (Howaldt y
Schwarz, 2010). De acuerdo a esto, apunta a cambiar las relaciones mediante la
adopcion de nuevas practicas sociales, arreglos institucionales y formas de
participacion (Klein, 2014).

Como consecuencia de lo anterior, la innovacién social considera un cambio
profundo en las estructuras sociales. Pese a la unanimidad sobre dicho concepto en
términos genéricos, existe una discrepancia con respecto a qué tipo de impacto
genera finalmente la transformacion. Algunos autores sostienen que se deben
producir medios eficientes, efectivos y sostenibles para lidiar con los desafios
sociales y mejorar las oportunidades en el largo plazo de las comunidades y de las
personas, mientras que otros afirman que la transformacion debe ser rotunda,
adoptada y duradera, hablando sobre un impacto en el tejido social mucho mayor.

A modo de conclusion, la nueva forma de concebir la innovacién social supone la existencia
de un cambio de paradigma, donde la comunidad deja de tomar el rol de victima para pasar
a formar parte de la solucidn siendo co-creador de la misma. Esto quiere decir que deja de
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existir una relacion vertical y caritativa con respecto a la resolucion de las problematicas
sociales y ambientales, pasando a un enfoque participativo, integrativo y horizontal, donde
las personas e instituciones de un territorio colaboran de manera activa para protagonizar los
cambios sociales.

Finalmente, es importante notar que siempre que se habla sobre innovacion social, también
se debe tener en consideracion el impacto que esta innovacion social genera sobre el
territorio sobre el cual esta circunscrito. Y para que este impacto guarde relacion con lo que
es realmente innovacion social, este debe ser sustentable de manera integral. Por esto,
cuando se acuria el término de impacto en innovacion social, se habla de triple impacto, pues
versa sobre las 3 areas mas importantes de la sustentabilidad; sustentabilidad econdmica,
sustentabilidad social y sustentabilidad medioambiental.

5.2.1. Emprendimiento Social

Si hay algo que se puede convenir con respecto al emprendimiento social es que es un
fendmeno relativamente nuevo en el contexto del emprendimiento y de la innovacién
social. ElI emprendimiento social es un reciente campo de investigacion en desarrollo
y, por tanto, la investigacion y el concepto en si, no es totalmente convergente.

Para algunos, el emprendimiento social es la fusion entre lo que seria una solucion con
caracter innovador a un problema de desarrollo socioeconémico y una estrategia
sostenible con un impacto capaz de ser medido. Otra manera de definirlo habla sobre
empresas, emprendimientos y/o emprendedores capaces de crear iniciativas
innovadoras que solucionen problemas sociales no resueltos, poniendo la creacion del
valor social como objetivo Gltimo, en orden de crear beneficios tanto para los
individuos, las comunidades como otros grupos. Otra definicion para los
emprendedores sociales es que son individuos con soluciones innovadoras a los
problemas sociales mas apremiantes de la sociedad (Ashoka, 2015). También se puede
decir que una empresa social es un negocio conducido por un propdésito social o
medioambiental. Como todo negocio, se basa en la entrega de bienes o servicios. La
diferencia esta en que el propoésito esta en el centro de lo que se hace y se reinvierten
los beneficios hasta alcanzar la meta dictada por el propésito (School for Social
Entrepeneurs, 2015). El término emprendimiento social, es usado para describir el
comportamiento y las actitudes de individuos involucrados en crear nuevos negocios
con propositos sociales, incluyendo el correr riesgos y buscar creativos caminos de usar
activos subyacentes (European Commisién, 2013).

Y no solamente hay divergencias en la definicion del concepto en si. Como se dijo con
anterioridad, también existen diferencias en los campos de investigacion que se estan
desarrollando. Inicialmente, el estudio se centrd en las cualidades, valores, visiones y
personalidades de los denominados emprendedores sociales. Otros grupos investigan
sobre el involucramiento del proceso innovador combinado con los recursos existentes
para buscar oportunidades que guien hacia el cambio social. Y otros autores investigan
sobre la teoria de la contingencia, la teoria del descubrimiento y la teoria de la
dependencia de recursos, todas ellas muy ligadas a los problemas estratégicos del
emprendimiento social.
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Pese a lo anterior, por simple exploracion, se pueden notar ciertos puntos de encuentro
entre las definiciones anteriores y aquellas que se encuentran en la bibliografia. Uno de
los conceptos comunes a todas ellas es que cuando se habla de emprendimiento social,
se estd hablando sobre algo que en su naturaleza contiene un proposito social. Ademas
de lo anterior, es importante notar que este proposito social generalmente hace eco a
una problematica de gran importancia para el territorio en el cual se desarrolla dicha
actividad y que generalmente no se encuentra resuelto por los organismos atingentes a
dicho problema. Sin embargo, dicha problematica no es posible aterrizarla a algo méas
especifico (méas alld de lo social), puesto que tanto los conductores, oportunidades,
desafios, trayectorias e historias de éxito de dichos emprendimientos sociales,
dependeran en gran medida del lugar donde se realicen. Es por lo anterior que uno de
los factores de éxito mas importantes en los emprendimientos sociales es la estabilidad
de la sociedad, independiente de su desarrollo social o econdmico (Kostetska &
Berezyak,2014). Otro factor que se repite en los distintos autores es la calidad de
innovador de los emprendimientos sociales. Esto principalmente porque hacen gala de
una manera “distinta” de utilizar, coordinar o transferir los recursos existentes
actualmente. No obstante, CORFO explica que no necesariamente un emprendimiento
social es innovador, asi como también no necesariamente una innovacion social se
realiza a través de un emprendimiento. Por tanto, al parecer la caracteristica de
innovador, estd méas relacionado al concepto de la innovacién social mas que al
emprendimiento social. Finalmente, no deja de ser importante la sustentabilidad dentro
de los emprendimientos sociales. Sin sustentabilidad no es posible generar valor para
la comunidad. Sin sustentabilidad no es posible que dichos emprendimientos perpetten
en el tiempo. Sin sustentabilidad estas iniciativas dejan de ser consideradas como
emprendimientos sociales y pasan a ser simplemente proyectos sociales. Se recuerda
gue la sustentabilidad en innovacién social hace alusién a lo econémico, social y lo
ambiental.

De acuerdo al péarrafo anterior, si hay algo que no se debe desconocer es que un
emprendimiento exitoso y sustentable en el tiempo generara una contribucion positiva
a la sociedad. Este valor podria generar beneficios para mas de un stakeholder. Para el
negocio, podria elevar los ingresos y las utilidades, el volumen de clientes, la lealtad,
la satisfaccion, la reputacion y abrir nuevas fronteras para el desarrollo de productos y
servicios nuevos. Para los grupos sociales o comunidades sobre las que esta enfocado
podria generar empleos, ahorros, reintegracion a la sociedad, felicidad, oportunidades,
etc. Y por Gltimo para el estado, podria tener como consecuencia una mejora de la
opinién publica, reduccion de la polucién, mejora de la imagen del estado, posibilidad
de impactar positivamente a mas personas y mucho mas. Es por este motivo que
investigadores, autoridades y grandes empresas a lo largo del mundo estan dandole una
mayor atencion al emprendimiento social. De acuerdo a lo empirico, en
emprendimiento social existe mucha colaboracion en pos de generar sinergias y
relaciones donde todos los interesados ganan, por eso es que es crucial una vision
integradora sobre los distintos actores que se encuentran preocupados sobre la
problemética social que el emprendimiento social pretende resolver, puesto que puede
aumentar exponencialmente el impacto generado.

50



o) Y (o ff i s s
M

Sl

5.2.2. Impacto Social

En primer lugar, el impacto social se define como el reflejo de los resultados sociales,
tanto a largo como a corto plazo, atribuibles al proyecto, ajustados en funcién de los
efectos logrados por otras partes (atribucién alternativa), por los efectos que se hubiesen
producido inevitablemente (peso muerto), de las consecuencias negativas
(desplazamiento) y de efectos que decaen con el paso del tiempo (decrecimiento)
(Socialab, 2018). De acuerdo a la definicion anterior se pueden desprender algunos
conceptos basicos asociados al impacto social. Por un lado, si bien el impacto en si se
genera en el largo plazo, se va creando a partir de los outcomes de mediano y largo
plazo, propios de la actividad misma del negocio. Se define como outcome a los
cambios generados en la vida de la gente expuesta al quehacer del negocio, como
generacién de renta, reduccién de la vulnerabilidad o crecimiento del capital social.

De esta forma, para que existan outcomes, deben existir necesariamente inputs y
outputs. Los primeros son los medios por los cuales el negocio lograra el impacto social
comprometido y los segundos son los productos directos e intangibles obtenidos por
medio de la actividad como nimero de clientes, unidades comercializadas o cantidad
de crédito logrado. A modo de corolario, por tanto, el impacto consiste en la estimacion
de los resultados de mediano y largo plazo (outcomes), analizando lo que hubiese
podido pasar sin la intervencién del negocio de impacto.

Segun el estudio de la estructura y dindmica del emprendimiento social en Chile del
afio 2016, el éxito de las empresas sociales debe ser evaluado respecto al impacto social
y/o ambiental que estas generan. No obstante, menos de la mitad de los encuestados
declara medir continuamente los impactos.

De acuerdo a lo anterior, medir el impacto social exige tanto métodos cualitativos como
cuantitativos combinando herramientas e instrumentos. Quizas por ese motivo es que
pocos emprendedores sociales miden sus resultados. Las principales dificultades que
enfrentan a los emprendedores en relacion a la medicion del impacto son la falta de
informacion, las barreras metodolégicas u operacionales para la obtencion de datos, la
falta de gobernabilidad en la verificacion de la autenticidad de los datos suministrados
y los procesos o sistemas costosos e ineficientes.

Es importante notar que la medicion de la solucidn engloba el concepto de la medicion
del impacto. Por lo tanto, la mediciéon de la solucion se mide por indicadores de
adopcion, que indican en qué magnitud llega la solucion a su pablico objetivo, y a la
vez mediante indicadores de impacto. Estos Gltimos son mas interesantes de retratar
puesto que existen variados métodos en la bibliografia. Dos de los mas cominmente
utilizados en emprendimientos sociales a gran escala son el Global Reporting Initiative
(GRI), promovido por el programa de sostenibilidad de las Naciones Unidas y el Social
Return on Investment (SROI) promovido por la CEPAL vy el Ministerio de Desarrollo
Social, consiguiendo ponderar el valor social generado en relacién a la inversion
econdmica. Sin embargo, estos métodos no son tan sencillos de llevar a cabo puesto
que requieren de amplias mediciones, asi como un despliegue importante en cuanto a
recursos se refiere. Por eso es que en la presente tesis se pondra énfasis en la Teoria de
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Cambio, gque se verad en puntos posteriores, como la forma de medicion del impacto
social.

La medicion del impacto social debe partir de la base de un encaje denominado match
problema/solucion, donde debe quedar claro cuél es la problematica que la innovacion
social esta abordando y de qué manera esta solucionando la innovacion dicho problema.

Como se comento con anterioridad, existen muchas herramientas para medir el impacto
social que genera una iniciativa de innovacion social. Pese a lo anterior, en
concordancia con la informacion levantada por organizaciones que apoyan iniciativas
de innovacidn social en Chile, para el contexto de las startup, la mejor herramienta para
medir el impacto social es a través de la teoria de cambio. La teoria de cambio es una

b ACTIVIDADES PRODUCTOS RESULTADOS

RESULTADOS
RECURSOS
PRODUCTOS TENIENDO
Becarar | conceemas | Tancimees | SSERES. N encuenta
INVERTIDOS DEL O DE LA ESCERIG
EN LA PROYECTO it ACTIVIDAD R
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD
PLAN DE RESULTADOS
TRABAJO DEL > < PREVISTOS DEL
PROYECTO PROYECTO

Imagen 16 Diagrama Teoria de Cambio.
Fuente: European Venture Philanthropy Association - Guia Prdctica para la Medicién del Impacto, 2015.

descripcion especifica y medible de una iniciativa de cambio social que forma la base
para la planificacion estratégica, la toma de decisiones y la evaluacion continua.
También se puede definir como una cadena causal por la que las actividades generan
resultados mediante la utilizacion de determinados recursos. Supone un plan en el que
se describe como se logran los resultados y una explicacion de como se ha llegado hasta
ese punto (European Venture Philanthropy Association, 2015).

Para construir esta denominada teoria de cambio, es importante seguir la cadena de
resultados segun el marco l6gico que se presenta. De esta forma, una vez que se ha
definido el proposito de la organizacion y que se ha definido la poblacion objetivo a
quien se quiere impactar, se va desarrollando la cadena de manera secuencial como se
muestra a continuacion:

[ Necesidad: Se basa en el contexto. Considera carencias que se quiere abordar

relacionados al objetivo final y la especificacion de la poblacion objetivo. Es
medible.
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Insumo. Considera recursos humanos y financieros necesarios para realizar las
iniciativas del proyecto. Ademas, incluye la descripcion de la intervencion,
puntualizando en las actividades desarrolladas por el proyecto.

Productos. Toma en cuenta los resultados inmediatos de las actividades y los
insumos. Podrian ser considerados como una reformulacion de las actividades.
Se hace énfasis en el producto / servicio entregado.

Resultados Intermedios. Guarda relacién con los cambios inmediatos que
ocurren. Se diferencia del anterior puesto que se trata de cambios de actitud,
conocimiento y comportamiento.

Resultados Finales. Se condice con el cambio a nivel general que se quiere

abordar. Toma especialmente importancia el propdsito en este punto. Esta
intimamente relacionado con las necesidades.
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5.3. Herramientas de Analisis

5.3.1. Analisis PESTA

El andlisis PESTA es una herramienta que permite identificar los factores del macro
entorno que tienen o podrian tener injerencia en el crecimiento o en la estructura de la
industria donde la empresa o emprendimiento participa. Como su nombre lo indica, esta
formado por las siglas de los factores que se estudian: politicos, econémicos, sociales,
tecnoldgicos y ambientales. Es importante notar que este Ultimo se ha agregado puesto
que la sustentabilidad, lo ambiental, lo ecol6gico ha tomado mayor importancia en las
Gltimas décadas.

Factores Politicos. Se refiere a factores politicos, juridicos y gubernamentales.
Incluye los gobiernos estatales, municipales y extranjeros. Estos organismos
tienen especial importancia puesto que son reguladores, desreguladores,
subsidiadores, empleadores y clientes de la organizacion. Es importante tomar
en consideracion para pronosticar los cambios que se pueden generar en este
aspecto:

El tipo de sistema politico.

El desarrollo social.

El grado de estabilidad politica.

El avance tecnolégico.

La Abundancia de Recursos Naturales

Para este analisis existen distintas variables que se deben analizar. Por esto es
que toda empresa debiese, en términos generales, estudiar principalmente los
siguientes topicos:

Cantidad de patentes.

Leyes de proteccion ambiental.

Tasas de participacion electoral.
Legislaciones antimonopolio.

Elecciones nacionales y estatales

Tasa de participacion ciudadana.

Politica monetaria del gobierno.

Tarifas especiales.

Cantidad, relevancia y ubicacion de protestantes contra el gobierno.
Regulacion y desregulacion gubernamental.
Subsidio estatal.

Factores Econdmicos. El factor econémico es un factor de mucha relevancia

puesto que se condice con el atractivo de la industria. Estos factores pueden
tener efectos sobre la inversion, planes de expansién, el atractivo de distintas
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fuentes de capital, las decisiones de internacionalizacion, exportaciones e
importaciones, etc. Algunos de ellos se muestran a continuacién:

Nivel de consumo.

Nivel de ingreso disponibles.
Tasas impositivas.

Tipo de cambio.

Tendencia del desempleo.
Tasas de interés.

Tasas de inflacion.

Tendencia del PNB.

Tratados de libre comercio vigentes.
Exportaciones.

Grado de apertura econdmica.
Politica monetaria fiscal.
Precio del petréleo
Disponibilidad de créditos.
Ahorro.

Factores Sociales. Engloba los cambios del tipo social, cultural y demografico
gue pueda existir en una sociedad. Estos factores afectan de manera transversal
atoda empresa, teniendo implicancias en las estrategias o decisiones adoptadas.
La informacion sobre las distintas tendencias que se estan adoptando a nivel de
sociedad es fundamental al momento de tomar decisiones, enfocar esfuerzos de
comercializacién, instalar nuevas fabricas y centros de distribucién y mucho
mas. Algunos de los factores a tener en consideracion son:

Habitos de compra.

Esperanza de Vida.

Tasa de mortalidad.

Tasa de natalidad.
Envejecimiento de la poblacion.
Programas de seguridad social.
Congestion vehicular.

Nivel promedio de escolaridad.
Actitud ante el tiempo libre.
Actitud ante la calidad del producto.
Entorno ciudadano. Seguridad.
NUmero de matrimonios.
Cambios en la poblacion.

Roles entre los sexos.

Factores Tecnoldgicos. Considera todo lo que son los cambios generados por
los nuevos descubrimientos tecnoldgicos. Estos cambios pueden ser a nivel de
equipos, tecnologias, nuevas profesiones y/o procesos. Estos factores pueden
ser considerados como oportunidades de desarrollo, nuevos modelos de
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negocio o nuevas formas de entender el mundo, como también amenazas de
obsolescencia de productos, servicios, lineas de negocio, profesiones, etc. De
esta forma, estas fuerzas tienen la capacidad de afectar toda una industria,
teniendo influencia sobre productos, servicios, mercados, proveedores,
distribuidores,  competidores, clientes, procesos Yy practicas de
comercializacion.

De acuerdo a lo anterior, se pueden generar o mejorar las ventajas competitivas
de una empresa, abrir nuevos mercados, nuevos productos y cambiar la
posicién competitiva de una firma. La administracion de la tecnologia es una
de las tareas mas importantes de nuestra época de cara a la estrategia que debe
tener una firma. Algunos de los factores que se pueden considerar son:

Tecnologias sustitutas.

Desarrollo Tecnoldgico de los competidores.
Madurez de la tecnologia.

Costos de adquisicion.

Financiamiento para la investigacion.
Potencial de innovacion.

Factores ambientales. Como se comentd de manera preliminar, este factor se
agrego en el Gltimo tiempo por efecto de la creciente importancia a nivel social,
ecologico y econdémico del tema medioambiental. Cada vez se crean mas
negocios de impacto y la gran mayoria de ellos efectivamente son sustentables
desde el punto de vista medioambiental. En los proximos afios, se veran
consumidores mas informados y conscientes con respecto a este tema, de
manera que escoger un producto sustentable o uno que no lo es, sera un factor
a tener en cuenta no solamente desde el punto de vista de imagen, sino que
también econdmico. Tendra efecto en las decisiones de compra del cliente,
puesto que pasara a ser un atributo generador de valor para el mismo. Algunos
factores a considerar son:

Cambio climético.

Cantidad de gases contaminantes emitidos.
Sobregiro ecolégico.

Actitud de las personas hacia el reciclaje.
Cultura local.

Control de la contaminacion.

Incentivos gubernamentales.

Concurso y convocatorias medioambientales.
Control de desperdicios.

Perspectivas medioambientales de la industria.
Normas legales de cara a la proteccion del medioambiente.

56



N EET

:3:]E]

™
EXTMERA | SOLEM
i 4

5.3.2. Analisis de las Cinco Fuerzas de Porter

El anélisis de las cinco fuerzas de Porter creada, como dice su nombre, por Michael E.
Porter, es una herramienta que permite visualizar el atractivo de una industria en base
a las 5 fuerzas que se detallan a continuacion.

Potenciales
Competidores

AMENAZA DE
NUEVOS
PARTICIPANTES
PODER DE
NEGOCIACION DE
LOS PROVEEDORES

Rivalidad
Proveedores entre Clientes
Competidores
PODER QE
NEGOCIACION DE
LOS COMPRADORES
AMENAZA

DE SUSTITUTOS

Sustitutos

Imagen 17 Las Cinco Fuerzas de Porter.
Fuente: Elaboracion Propia

[] Rivalidad entre Competidores. Habla sobre la intensidad de la competencia
existente en la industria que se esta analizando. Una industria con un alto nivel
de rivalidad, tiene una menor rentabilidad promedio. También es importante
considerar los esfuerzos en coordinacidon puesto que aumenta la rentabilidad.
Esto puesto que evita guerras de precios, evita duplicar productos y evita
duplicar esfuerzos en realizar investigaciones. Algunos aspectos a considerar
para evaluar la rivalidad en la industria son:

NUmero de competidores.

Tamafio de las firmas participantes.
Homogeneidad de las firmas.

Especificidad de los activos.

Cambios en las condiciones de oferta y demanda.
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Potenciales competidores. Evalla la facilidad con la que podria ingresar a la
industria un nuevo competidor y adquirir una porcién del mercado. Esto trae
consigo nuevas capacidades e importantes recursos y tecnologia para la
industria. Los mecanismos que usan las empresas para limitar la entrada de
nuevos participantes son denominados como barreras de entrada. De acuerdo a
esto, los potenciales competidores podrian ver frustrados sus planes de ingreso
a una industria bajo las siguientes circunstancias.

Expectativas de una caida de precios: Puede venir dada por exceso de
capacidad o agresividad por parte de los participantes de la industria,
por una alta relacion entre la escala minima eficiente y el mercado o
bien por la especificidad de activos de la industria, debido al
compromiso que esto mismo implica

Amplia ventaja de los participantes: Puede ser por la existencia de
contratos, licencias y/o patentes especificas, el efecto de la curva del
aprendizaje, la ventaja existente entre las marcas pioneras en la
industria o bien por el control de los canales de distribucion.

Elevados costos de salida.
Expectativa sobre las reacciones de los participantes.

Productos o Servicios sustitutos. Es importante considerar el factor asociado
a los productos capaces de remplazar de manera al menos funcional a los
productos o servicios ofrecidos en la industria. Mientras mayor sea la presencia
de bienes sustitutos, menor sera el atractivo de la industria. Asi también,
mientras mayor sea el nimero de participantes dentro de una industria, menor
serd la importancia de la existencia de productos sustitutos. Los sustitutos
tienen una especial importancia cuando estdn en industrias bajamente
competitivas, ante escasez de demanda y/o ante disminuciones de precio. Para
identificar si un producto es sustituto a otro, se utiliza la elasticidad cruzada de
la demanda.

Poder de negociacion de los compradores. Para evaluar una industria,
también es necesario entender la fuerza que tienen los clientes dentro de la
misma. Esto dependera de una serie de caracteristicas, de manera que, a
continuacion, se mostraran ciertas condiciones que se deberan analizar para
determinar el poder de negociacion de los clientes:

Magnitud y concentracion de las compras en relacion a las ventas del
proveedor.

Grado de estandarizacion de los productos.

Costos de cambio para el cliente
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Grado de informacién que posee el comprador.
Amenaza de integracion hacia atras por parte del comprador.

Poder de negociacion de los proveedores. Tan importante como el punto
anterior, es el poder que poseen los proveedores. Para esto, los proveedores
usan ciertas herramientas que les permiten conseguirlo. Algunos de los factores
a considerar para evaluar este punto son:

Cantidad de empresas proveedoras y concentracion en relacion al
sector industrial al que vende.

Presencia de productos sustitutos en el sector industrial de
proveedores.

Importancia del insumo del proveedor para el negocio del comprador.

Diferenciacion de los productos dentro del sector industrial del
proveedor.

Costos de cambio de proveedor.

Amenaza de integracion hacia adelante por parte del proveedor.

5.3.3. Andlisis de Grupos Estratégicos

El agrupamiento estratégico son los conjuntos de los denominados grupos estratégicos,
gue son subestructuras que ayudan a entender la relacién existente entre las empresas y
su rentabilidad. Estos grupos estan definidos por activos especificos comunes y se
dividen por la diferencia entre sus activos, procesos y/o estrategias que toman.

De esta forma, empresas que son parte de un mismo grupo estratégico debiesen tener
una sensibilidad similar frente a cambios en el entorno y, por tanto, es posible esperar
rendimientos y movimientos similares dentro de cada uno de los grupos. Estos grupos
son estructuras que se encuentran entre la magnitud de la industria y de una empresa en
particular.
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5.3.4. Cadena de Valor

La primera vez que se hablo6 de cadena de valor, fue en el libro Ventaja Competitiva de
Michael Porter. De acuerdo a lo explicado en el libro, para analizar las fuentes de
ventaja competitiva, se necesita un medio sistematico de analizar todas las actividades
gue se realizan en una organizacién y su manera de interactuar, por lo cual definié la
cadena de valor como la herramienta bésica para ello (Porter, 1987)

ACTIVIDADES
DE SOPORTE

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Imagen 18 Diagrama de la Cadena de Valor.
Fuente: Michael Porter

Por tanto, la cadena de valor es una herramienta de andlisis estratégico que permite
identificar procesos, funciones y/o elementos de una organizacion que agregan valor a
un producto determinado o servicio. Como es parte del analisis interno de la firma,
permite generar nuevas propuestas de valor, debido a la visibilizacion de las actividades
clave de la empresa y, de esta forma, generar ventajas competitivas.

Esta herramienta permite agrupar a las actividades en dos grandes categorias:
Actividades primarias y Actividades secundarias o de apoyo.

[l Actividades Primarias. Guardan directa relacion con la creacién del producto,
su ventay el servicio postventa. Dentro de ellas estan las siguientes actividades:

Logistica interna: Actividades asociadas al recibo, almacenamiento y
distribucion de insumos necesarios para el producto o servicio.
Consiste en las actividades relacionadas a la recepcion de insumos de
los proveedores del negocio. Destacan manejo de materiales, control
de inventarios y programacion de transporte.

Operaciones: Agrupacion de las actividades asociadas al concepto de
elaboracion, creacion o manufacturacién del producto. Importantes son
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las operaciones de instalacidn, el mantenimiento de equipos y el
maquinado.

Logistica externa: Conjunto de actividades que guardan relacion con la
salida de los productos terminados, su almacenamiento fisico, el
transporte y distribucion de dichos productos a los usuarios o centros
de distribucidn finales. Algunos de ellos son almacenaje de materiales
terminados, programacion de pedidos, operacion y logistica de
vehiculos de entrega.

Marketing y ventas: Se refiere a todas las actividades relacionadas a la
forma por la cual los productos o servicios llegan al cliente. Son
propias de este grupo la publicidad, promocion y seleccion del canal.

Servicio Post-venta: Son todas las actividades posteriores a la venta
asociadas a la mantencién de la relacion con el cliente. Estas pueden
ser la instalacion, reparacion y el servicio al cliente de la empresa.

Actividades de apoyo, de soporte o secundarias. Son todas esas actividades
que no se encuentran relacionadas a la fabricacion misma del producto o
servicio pero que son necesarias para la realizacion de las actividades
primarias. Estas son las siguientes:

Infraestructura: Es un conjunto de habilidades del tipo mas
administrativo del negocio. Incluye la administracion general, la
planeacion de las finanzas, la contabilidad, los asuntos legales
gubernamentales y la administracién de la calidad.

Gestion de Recursos Humanos: Se refiere a las actividades asociadas a
la busqueda, convocatoria, reclutamiento, seleccion, contratacion,
entrenamiento, desarrollo y compensaciones de todo el personal.

Desarrollo de Tecnologia: Son las actividades que se encargan de
buscar mejoras para el producto y el proceso. Esto incluye desarrollo
de conocimientos, procedimientos nuevos, o tecnologia dentro del
equipo de proceso.

Abastecimiento: También conocido como compras, hace alusion a la
adquisicion de los insumos requeridos por las actividades de la cadena
de valor, tanto a nivel de actividades primarias como secundarias. Se
considera la adquisicion de materias primas, provisiones y otros
articulos.
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5.3.5. Analisis FODA

El anélisis FODA o DAFO es una herramienta que permite evaluar a la empresa desde
un punto de vista interno, asi como también relacionado con el entorno. Es por esto que
es necesario haber realizado tanto el analisis interno de la compafiia como el externo
para poder realizar de buena forma el analisis FODA.

Mediante esta herramienta, es posible determinar las fortalezas y debilidades de la
empresa, las cuales vienen dadas por el analisis interno de la empresa, y también las
oportunidades y amenazas, que responden mas bien a caracteristicas incontrolables del
entorno més que de la misma empresa.

Asi, las fortalezas son capacidades especiales que son propias de la empresa y que
debiesen ser potenciadas por la misma para mantener una posicion privilegiada en
relacion a la competencia. Por el contrario, las debilidades son factores criticos que el
administrador de la empresa debe eliminar o reducir, puesto que configuran una
posicién indeseable frente a la competencia. Por otra parte, las oportunidades son
factores positivos a tomar en consideracion por la empresa que debiesen ser utilizados
en consonancia con las fortalezas de la empresa, mientras que las amenazas son
aspectos negativos que también deben considerarse pues pueden ir en contra de las
metas de la empresa.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Imagen 19 FODA.
Fuente: Elaboracion Propia
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5.4. Modelo de Negocios

Se conoce como modelo de negocios a una representacion grafica o escrita que explica cémo
una startup crea, proporciona y captura valor. Es una forma también de planear la manera en
que la empresa conseguird sus objetivos a través de una propuesta diferenciadora con
respecto a su competencia.

Otra forma de definir un modelo de negocios es como una herramienta conceptual que,
mediante el conjunto de elementos y sus relaciones, permite expresar la I6gica mediante la
cual una compafiia intenta ganar dinero generando y ofreciendo valor a uno o varios
segmentos, Y el capital relacional para generar fuentes de ingresos rentables y sostenibles
(Osterwalder & Pigneur, 2010).

De esta forma, el modelo de negocios es como una ruta o guia sencilla, que permite a las
personas entender qué ofrece la empresa al mercado, cémo lo va a realizar, quienes son las
personas interesadas en este producto o servicio, como y a través de qué medios se va a
ofrecer, cuales son los principales costos asociados y cual serd el método para generar
ingresos.

5.4.1. Business Model Canvas

Alexander Osterwalder e Yves Pigneur en su libro "Generacion de modelos de
negocios" crearon un lienzo, que se ha convertido en la manera grafica mas
popularizada en el mundo de desarrollar modelos de negocio en startups de una manera
simple y amigable.

Esta herramienta, esta compuesta por nueve médulos que se encargan de abarcar los
aspectos mas relevantes de un negocio. De esta forma, el fin del modelo Canvas es
establecer una base comun, en un lenguaje compartido que permita facilmente describir
y gestionar modelos de negocio, de manera de poder desarrollar nuevas alternativas
desde el punto estratégico del negocio.

De acuerdo a lo anterior, en la siguiente imagen se muestran los distintos bloques
tematicos sobre los cuales trabaja el modelo Canvas.
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The Business Model Canvas
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Imagen 20 Business Model Canvas.
Fuente: Emprenderalia

[] Segmentos de Mercado. En este médulo se definen los diferentes grupos de

personas, entidades y organizaciones a las que les genera valor la empresa. De
esta forma, los clientes se pueden agrupar en segmentos de mercado con
necesidades, comportamientos y atributos comunes. Dependiendo el foco de
la empresa, esta se puede dirigir a mercados de masas, a nichos de mercado, a
mercados altamente segmentados, etc.

Propuesta de valor. En este apartado se describe el conjunto de productos y
servicios que crean valor para un segmento de clientes especifico. Aqui es
donde la startup presenta lo que hace distinto a sus competidores teniendo
siempre como foco la solucién de un problema o necesidad especifica del
segmento de clientes. Pueden ser completamente disruptivas o tener
simplemente algunas caracteristicas innovadoras, pero siempre deben tener
atributos diferenciadores. Algunos elementos generadores de valor para el
cliente pueden ser la novedad, la mejora del rendimiento, la personalizacion,
el disefio, la marca/status, el precio, la reduccion de costes, la reduccion de
riesgos, la accesibilidad y la comodidad/utilidad.

Canales. En este modulo se explica como es que las empresas se comunican
con los distintos segmentos de mercado con el fin de llegar a ellos con la
propuesta de valor. Este punto considera los canales de comunicacion,
distribucion y venta, entendiendo a estos como los puntos de contacto con el
cliente. Para esto se deben considerar tanto los canales directos como
indirectos, asi como los canales propios y canales de los socios comerciales.

Relacién con clientes. Esta seccidn presenta los distintos tipos de relaciones
gue se generan entre la empresa con determinados segmentos de mercado. Para
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todos los segmentos de mercado se debe elegir una forma mediante la cual va
a interactuar la empresa que puede ser de manera personal o automatizada.
Algunas relaciones que se pueden generar son a través de asistencia personal
0 exclusiva, autoservicio, servicios automaticos, comunidades y creacion
colectiva.

Fuentes de ingreso. Este modulo puede ser mas intuitivo para la mayoria pues
presenta las distintas modalidades mediante las que la empresa genera ingresos
para cada uno de los segmentos de mercado objetivo. Algunos ejemplos
clésicos son la venta de activos, las cuotas por uso, las cuotas de suscripcion,
el préstamo/alquiler/leasing, la concesién de licencias, los gastos de corretaje
y la publicidad. Ademas de lo anterior se debe considerar la forma mediante la
cual se fijan los precios, que puede ser de manera fija o dindmica.

Recursos clave. Esta seccidn presenta los activos mas relevantes para el
funcionamiento del negocio. Por tanto, los recursos clave permiten a la
empresa crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados,
establecer relaciones con segmentos de mercado y percibir ingresos. Estos
recursos pueden ser del tipo fisico, intelectual, humano y econémico.

Actividades clave. En este modulo se explican las actividades clave
necesarias para gque el negocio funcione. Son necesarios para crear y ofrecer
una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer relaciones con
clientes y percibir ingresos. Las actividades clave se pueden dividir en
actividades relacionadas a la produccion que guardan relacion al disefio,
fabricacion y entrega de un producto, a la resolucion de problemas que se
asocian a la busqueda de nuevas maneras de resolver las probleméticas de los
clientes y a la plataforma/red asociado a los negocios basados en plataformas.

Asociaciones clave. En esta seccion se exponen los principales socios y
proveedores necesarios para que el modelo de negocio se sostenga. Esto
considera alianzas estratégicas, los joint ventures y las relaciones entre los
clientes y proveedores. Algunas de las motivaciones que se presentan para
mantener asociaciones son la optimizacion y economia de escala, la reduccion
de riesgos y la compra de determinados recursos y capacidades.

Estructura de costes. En este modulo se presentan todos los costos asociados
a la puesta en marcha y operacion de un negocio. Estos costes van muy
relacionados con los recursos clave, las actividades clave y las asociaciones
clave, pues configuran una base para la estructuracion de los costos de
empresa. Existen distintas caracteristicas de una estructura de costos entre las
que destacan los costos fijos, los costos variables, las economias de escala y
las economias de campo. Finalmente existen dos macroestructuras de costos,
las basadas en costos que estan muy preocupadas por la reduccion de costos y
las que tienen como medida principal la creacion de valor.
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5.4.2. Value Proposition Design

La propuesta de valor de una empresa, son todos los atributos generadores de valor
para el cliente, que una empresa entrega a través de sus productos o servicios y sobre
el cual se sustenta el modelo de negocios. De acuerdo a lo anterior, es l6gico pensar
que, para generar una propuesta de valor robusta, es necesario que esta se levante a
partir de los clientes de la empresa o de los potenciales clientes en su defecto. Es por
esto que la herramienta que se presenta en esta tesis, corresponde a la expuesta por
Alex Osterwalder, Yves Pigneur, Greg Bernarda y Alan Smith en su libro Value
Proposition Design.

1 Perfil de Cliente: Describe un segmento especifico de clientes en el modelo de

negocios de una manera estructurada y detallada. Considera al cliente desde tres
puntos de vista: Los “Jobs” que describen lo que el cliente esta tratando de
obtener o hacer en su trabajo 0 vida, los “Pains” que describen los resultados,
riesgos, u obstaculos relacionados a los “Jobs” y los “Gains” que describren las
consecuencias favorables, las cosas que los clientes estan tratando de conseguir
o los beneficios que estan buscando.

Mapa de Valor: Describe los atributos de una propuesta de valor especifica en el
modelo de negocios de una manera estructurada y detallada. Se divide en los
siguientes aspectos: Un listado de los productos y servicios mediante los cuales
esta sustentada la propuesta de valor, los “Pain Relievers” que se asocian a como
los productos o servicios de la empresa alivian los dolores de cliente y finalmente
los “Gain Creators” que se asocian a como los productos o servicios de la
empresa generan beneficios para el cliente.

Fit: Cuando se habla de Fit o encaje, es necesario diferenciar que existen tres
maneras sobre las cuales puede ocurrir esto, cada una con un nivel de validacion
mayor. De menor a mayor validacion se tiene:

Problem-Solution Fit: Se da principalmente en el papel. Se reconoce y
se valida que los potenciales clientes tienen ciertos “Jobs”, “Pains” y
“Gains”, ademas de disefiar una propuesta de valor que esta alineada con
estos parametros. Sin embargo, no se tiene evidencia de que la propuesta
de valor es realmente atractiva para los clientes.

Product-Market Fit: Se da en el mercado. Sucede cuando los producto y
servicios realmente estan generando valor para el cliente, generando
traccion en el mercado. En este punto se validaran algunos aspectos
iniciales, asi como eliminaran aquellos elementos que realmente no le
generan valor al cliente.

Business Model Fit: Se da cuando se tiene evidencia de que la propuesta de valor se
puede asociar a un modelo de negocios rentable y escalable. Una propuesta de valor
potente siempre tiene que ir asociado a un modelo de negocios que se pueda validar en
el mercado, principalmente a través de los ingresos generados por el mismo.
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6. Metodologia

La metodologia mediante la cual se desarrolld la tesis, incluye tanto analisis tradicionales para el
diagndstico de la situacion de empresas como otros no convencionales, especificos para el
desarrollo de metodologias de transformacion de modelos de negocio, de manera de poder
detectar insights que permitan dilucidar oportunidades de manera de realizar un correcto pivoteo
del modelo actual. Ademas, considera la formulacion de los distintos modelos de negocios para
Mistatas, enfocandolo en los tipos de clientes que presenta. Por Gltimo, considera la realizacion
de conclusiones respecto a lo anterior y recomendaciones para fortalecer los modelos.

Andlisis Estandar

El analisis estandar, esta dividido principalmente en dos analisis que se complementan el uno
al otro, y un tercero que es una suerte de conclusion extraida de los analisis anteriores. De
acuerdo a lo anterior se considera lo siguiente:

@)

O

O

Andlisis Externo: Para un correcto analisis de la situacion de la empresa, es necesario
definir, investigar y analizar los distintos aspectos externos a la empresa que puedan
afectar a su modelo de negocios y sus decisiones como empresa, es decir, el contexto
en el cual competird. Para esto, se hace uso de la herramienta PESTA, que se
preocupa de estudiar el macroentorno que rodea a la empresa, desde una perspectiva
multiple, dependiendo del caso. Como se explico con anterioridad, esta herramienta
investiga el acontecer econémico, el aspecto social, las tecnologias emergentes, las
politicas relacionadas y las teméticas ambientales que puedan tener injerencia en el
modelo de negocios que se esta transformando.

Otro analisis que se hace con respecto a este punto, es a través de la conocida
herramienta de las Cinco Fuerzas de Porter, que se preocupa de analizar el
microentorno asociado a la empresa, es decir, a la industria a la que pertenece la
empresa. En este analisis, lo que se pretende dilucidar, es el atractivo de competir en
una determinada industria, en base a la rivalidad existente entre los competidores de
la misma, el poder que tienen los potenciales clientes y proveedores, los productos
sustitutos existentes y la posibilidad de que nuevos competidores entren a competir
en la industria.

Analisis Interno: La segunda parte del analisis estandar, tiene por objetivo determinar
el estado en el que se encuentra la empresa para competir en su entorno. Esto se hace
a través de la herramienta de la Cadena de Valor, que permite analizar tanto las
actividades primarias de la empresa como las secundarias o de apoyo, de manera de
entregar un resultado que permita medir la “salud” de la empresa.

FODA: Para finalizar el andlisis estandar de la empresa, es necesario plantear una
conclusion, en base a los resultados obtenidos en el analisis interno y externo de la
empresa. Para esto es que se ocupa la herramienta FODA, también conocida como
DAFO. Este método de condensacion del andlisis anteriormente realizado define
aspectos que la empresa puede manejar, como las debilidades y fortalezas detectadas,
asi como también aquellas que escapan de su rango de accion, como las
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oportunidades y amenazas del entorno. Esto permite obtener conclusiones reales y
tomando en consideracién tanto la empresa como su entorno.

Analisis Especifico

La parte especifica del andlisis, considera principalmente metodologias tendientes al
desarrollo de una propuesta de valor en base al conocimiento de los distintos segmentos de
clientes para el nuevo modelo de negocios que se esta proponiendo. De acuerdo a lo anterior,
el andlisis especifico se realiz6 en base a la metodologia Canvas, que considera tres aspectos.

o Perfil de Cliente: Este analisis tiene por finalidad principal describir segmentos de
clientes especificos de manera estructurada y detallada. Para ello se realizaron
entrevistas a cuatro clientes finales de Mistatas, dos para el segmento de los adultos
mayores clientes y a la vez usuarios de los servicios de Mistatas y dos para el
segmento de los hijos de los adultos mayores que son clientes pero que no son
usuarios de los servicios de Mistatas. Posterior a esto, por cada segmento y cada
persona se identificaron los “jobs”, “pains” y “gains”. Una vez obtenidos, se ordenan
de acuerdo a la importancia que representa para cada uno de los encuestados.
Posterior al desarrollo de este analisis, se caracterizdé a ambos segmentos de clientes

de acuerdo al mapa de la empatia, a modo de complemento del anélisis anterior.

o Mapade Valor: Esta herramienta tiene por finalidad describir cémo es que laempresa
genera valor para los distintos segmentos de clientes. El analisis consiste en listar
todos los productos y servicios que ofrece Mistatas, definir los denominados “Pain
relievers” y “Gain creators” y finalmente ordenar las tres listas anteriores de acuerdo
a qué tan esenciales son para cada uno de los segmentos de clientes.

o Encaje Problema-Solucion: Consiste en la verificacion de que el consumidor de
Mistatas tiene ciertos “Jobs”, “Pains” and “Gains” que pueden ser relacionados con
ciertos aspectos de la propuesta de valor de Mistatas. En este punto se propondran
ciertos aspectos que podrian ser agregados a cada una de las propuestas de valor, a
modo de promover un mejor “Product-Market Fit” en la etapa de validacion.

Propuesta Modelo de Negocios

En este punto, se desarrollaron tres modelos de negocios mediante la herramienta Lean
Canvas, para cada uno de los clientes de Mistatas. Es por lo anterior que se formularon
modelos B2C, B2B y B2G, siempre con el enfoque de generar valor para el usuario final de
Mistatas. Se presentan explicando cada uno de los médulos de los modelos de negocio
propuestos, los cuales son desarrollados en base al andlisis especifico y tradicional
desarrollado con anterioridad.

Conclusiones y Recomendaciones

Finalmente, el desarrollo de esta tesis considera también la invitacién a tomar distintos
caminos para poder llegar a cada uno de los modelos de negocios que se estan proponiendo.
Ademas de lo anterior, también es de especial importancia y se incluye dentro de los alcances
de esta tesis, recomendaciones sobre actividades a desarrollar que podrian hacer mas sélidos
cada uno de los modelos de negocios propuestos.
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7. Desarrollo

7.1. Andlisis Estandar

7.1.1. Analisis Externo

Para efectos de este analisis, se realizara un proceso que tiene por objetivo determinar
los elementos estructurales bajo los cuales trabaja la industria de la teleasistencia, sus
efectos sobre la rentabilidad de la industria en cuestion, las proyecciones que se pueden
esperar de ella y la conducta de los principales actores que la componen.

Analisis Macroentorno

Se comenzara el andlisis externo con un estudio referente al macroentorno
sobre el cual estd inmerso Mistatas. Para esto, se realizard un analisis PESTA
de manera de entender los factores mas relevantes, asi como sus tendencias.

Factor Politico: En Chile, no existe ni una ley, decreto y/o reglamento que
hable sobre la teleasistencia, ni mucho menos sobre los estandares de
calidad sobre los que se tiene que sustentar una empresa privada de
teleasistencia. En muchos paises, principalmente en paises desarrollados,
la normativa sobre teleasistencia es clara y exige ciertos deberes a las
empresas prestadoras del servicio, con tal de resguardar la calidad de
atencion a los millones de usuarios de este tipo de servicio del mundo.

Sin embargo, es posible que en la medida que se vaya popularizando este
servicio en la poblacion y en las instituciones asociadas, aparezca la
necesidad de avanzar en proyectos de ley que apliquen un marco de accion
para empresas prestadoras. De acuerdo a lo anterior, si existiese una
normativa, esta debiese actuar principalmente sobre 3 puntos
fundamentales: La normativa de empresas privadas prestadoras de
servicios de salud y servicios asistenciales, la privacidad de los datos
personales de los usuarios del servicio y la regulacion sobre las condiciones
de trabajo para los teleoperadores.

En cuanto al primer punto, como no existe una normativa clara sobre
teleasistencia ni servicios similares como telesalud o telemedicina, se
recopil6 informacién sobre el documento publico del Programa Nacional
de Telesalud, donde se entregan los principales lineamientos sobre los
cuales versa dicha prestacion puablica. De acuerdo a esto, segun los
establece el DFL N°l del Ministerio de Salud en su articulo 8, “la
Subsecretaria de Redes Asistenciales tendra a su cargo las materias
relativas a articulacion y desarrollo de la Red Asistencial del Sistema para
la atencidn integral de las personas y la regulacién de la prestacion de
acciones de salud, tales como las normas destinadas a definir niveles de
complejidad asistencial necesarios para distintos tipos de prestaciones y los
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estandares de calidad que seran exigibles”. Ademas de lo anterior, de
acuerdo a las disposiciones establecidas en la Ley 19.937 sobre Autoridad
Sanitaria y al reglamento de los Servicios de Salud (decreto 140 de 2004),
se define que las funciones de los servicios de salud (entre los cuales podria
estar un servicio de teleasistencia si es que trabajase como programa de
gobierno), de acuerdo a las normas y politicas dictadas por el Ministerio de
Salud son, articular, gestionar y desarrollar la red asistencial
correspondiente, para ejecutar acciones de fomento, proteccion y
recuperacién de la salud de manera integrada, asi como la rehabilitacion y
cuidados paliativos de las personas enfermas. Es importante notar que
como todo servicio de salud se someteria a la supervigilancia del Ministerio
de Salud, teniendo que cumplir con politicas, normas, planes y programas
aprobados. Por tanto, es esperable que, si es que se regulase la
teleasistencia en Chile, esta estaria bajo la vigilancia de la Subsecretaria de
Redes Asistenciales. Este ultimo organismo estd regido por la Ley N°
18.834, Estatuto Administrativo, Ley N°19.490, Ley N° 19.937, Autoridad
Sanitaria y Gestion, Ley N° 19.966, Régimen de Garantias de Salud, DFL
N°04 de 2004 que fija la planta de personal de la Subsecretaria, Decreto
Ley N° 2763 de 1979 que reorganiza el Ministerio de Salud y crea los
Servicios de Salud y Organismos Auténomos, entre otros. Asi mismo, el
10 de marzo del 2009, se promulga a través de la Subsecretaria de Redes
Asistenciales el Decreto 18 exento, que aprueba los estandares generales
que indica sobre el sistema de acreditacion para prestadores institucionales
de salud, que tiene por finalidad principal asegurar la calidad de los
servicios de salud que se entregan a la poblacién de acuerdo a las normas
del sistema de acreditacién para prestadores Institucionales de Salud, cuya
reglamentacion se contiene en el decreto supremo N° 15 de 2007, del
Ministerio de Salud.

En segundo lugar, cada vez es mas importante el tratamiento y privacidad
de los datos de las personas. En este sentido, no cabe duda que Chile ha
avanzado en transparencia y acceso a informacién publica. De hecho, el 16
de junio de 2018 se public6 la Ley 21.096, reforma constitucional que
consagra el Derecho a la Proteccién de los Datos Personales, modificando
el N°4, del articulo 19 del texto Constitucional, que asegura “el respeto y
proteccion a la vida privada y a la honra de la persona y su familia”,
agregando lo siguiente “y, asimismo, la proteccion de sus datos personales.
El tratamiento y proteccion de estos datos se efectuara en la forma y
condiciones que determine la ley;”. De esta forma, los articulos mas
relevantes de esta ley, para el contexto del sistema de teleasistencia que se
esta analizando, consideran que:

- Articulo 4°: En toda recoleccion de datos personales, se debera
informar a las personas del caréacter obligatorio o facultativo
de las respuestas y el propésito para el cual se esta solicitando
la informacién. A su vez, en cuanto al tratamiento de los datos
personales, es necesario que la persona autorice, el titular
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consienta o bien que la ley u otras disposiciones legales lo
permitan. Esta autorizacion debe estar por escrito, dandole la
posibilidad a la persona de revocar dicha autorizacion sin
efecto retroactivo. Sin embargo, no serd necesaria esta
autorizacion si es que provienen de fuentes accesibles al
publico, donde se limiten los datos personales de la persona o
sean necesarios para comunicaciones comerciales directas o
comercializaciéon o venta directa de bienes o servicios.
Tampoco requerira autorizacion el tratamiento de datos
personales que realicen personas juridicas privadas para su uso
exclusivo, de sus asociados y de las entidades afiliadas, con
fines estadisticos, de tarificacion u otros de beneficio general.

- Articulo 5°: El responsable del registro o banco de datos podra
transmitir dichos datos, siempre que se cautelen los derechos
de los titulares, realizando una solicitud al responsable.

- Atrticulo 6°: Los datos personales deberan ser eliminados o
cancelados cuando su almacenamiento carezca de fundamento
legal o cuando hayan caducado. Esto lo puede hacer el
responsable sin la autorizacion del titular.

- Articulo 7°: Las personas que trabajan con los datos
personales, tanto en instituciones publicas como privadas,
deben guardar secreto de dichos datos (si es que se encuentran
protegidos), independiente si siguen o no trabajando en ese
campo.

- Articulo 9°: Los datos personales solo deben ser usados para
los fines para los cuales se recolectaron, salvo que provengan
de fuentes accesibles al publico.

- Atrticulo 11°: El responsable de los registros o bases donde se
almacenen los datos personales debera cuidar de ellos,
haciéndose responsable de los dafios.

Es importante notar de todas maneras que, el verdadero cambio en cuanto
a materia juridica se refiere, vendra del proyecto de ley actual que se
discute en el Senado (Boletin 11144-07), que se trabaja de acuerdo a los
estandares promovidos por la OCDE (quien ha solicitado en variadas
oportunidades a Chile que se avance en la actualizacion del marco
normativo de la materia). Este proyecto de Ley, crea la Agencia de
Proteccion de Datos, organismo que ostentaria grandes facultades
normativas y de fiscalizacion.

En tercer lugar, es de especial importancia también para el marco de la
industria de la teleasistencia en Chile, la legislacion con respecto a los
trabajadores de call center. Hoy en dia existen 150.000 personas (80%
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mujeres entre los 18 y 40 afios) que trabajan como teleoperadores de call
center. En chile, las condiciones labores que se manejan con respecto a este
rubro son precarias, por lo que, en 2013, se envid un proyecto de ley que
regula aspectos como remuneraciones (tanto fija como variable), horas de
descanso, condiciones de seguridad e higiene laboral y enfermedades
profesionales. Para efectos de la renta variable, se estableceran pardmetros
objetivos, métricas alcanzables y se solicitara llevar un detalle de las
actividades generadas por el teleoperador. En relacion a los tiempos de
descanso, se considera que existan 10 segundos de descanso entre cada
Ilamada y un descanso de 30 minutos al dia que se considera como
trabajado. En referencia a seguridad e higiene, la nueva ley incluye un
reglamento que hace alusién a materias como tipos de sillas, iluminacion,
salas de descanso, bafios, etc. Ademas, esta nueva ley incluye que, para las
personas que lleven méas de 6 meses en la empresa, tengan la posibilidad
de realizar todos los examenes médicos preventivos a costa del empleador.
Finalmente, todos los parametros subjetivos sobre los cuales se calcula el
sueldo variable de este tipo de trabajador, se estandarizaran vy
transparentaran al trabajador, de manera gque sea un calculo objetivo.

Factor Econdmico: En primer lugar, es necesario hablar sobre el contexto
general econémico en Chile. EI Banco Mundial en su informe
“Perspectivas Econdomicas Gloables” correspondiente a junio del 2018,
publicd que Chile mostrara una aceleracion de su crecimiento en 2018 y
2019, principalmente por los consumidores privados que impulsaran a los
grandes exportadores de productos basicos. Segln el Banco Mundial, el
PIB de Chile debiese crecer un 3,3% el 2018 y un 3,4% el 2019. Ahora, si
se consideran el indice Mensual de Actividad Econdmica (Imacec), este
registré un crecimiento de 4,9% en junio del 2018, en relacion al mismo
mes del afio anterior. Mientras que el Imacec minero aument6 en 3,7%, el
no minero lo hizo en 5,0%. Es importante notar que nuestra economia
también depende en gran medida de los grandes paises importadores de
cobre como China. Este segundo trimestre del 2018, el PIB de China
aument6 6,7%, muy de acuerdo a las proyecciones esperadas. Por otro lado,
de acuerdo al INE, la desocupacion en el pais ha llegado a un 7,2% a finales
del mes de Julio del 2018. Las regiones que presentan las tasas mas altas
son Atacama y Antofagasta. Este resultado aument6 en unos 0,2 puntos
porcentuales respecto al afio anterior. En cuanto a los aspectos positivos,
se encuentran aumentos en la ocupacion en los sectores de transporte (10,3
%), ensefianza (6,8 %) y actividades profesionales (14,3 %).

Es importante notar que el desempleo en las mujeres difiere al de los
hombres. En el primer caso corresponde a un 7,9% Yy en el segundo a un
6,6 %. También se debe considerar la tasa general del impuesto de primera
categoria. Este impuesto es de un 25% a contar del afio tributario 2018.
También se expondran datos y proyecciones del sector de salud, debido a
que ciertos atributos del sistema de teleasistencia, se enmarcan dentro del
sector de la salud. Segun el informe de dimensionamiento del sector de
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salud privado en Chile, se estima que la poblacion potencial demandante
de prestadores de salud privados alcanza las 9.340.102 de personas.

Este grupo ha mostrado un aumento desde 2014 hasta el 2016 de un 5,7%.
En el siguiente gréfico se muestran la poblacion potencial de demandantes
de prestadores privados de salud categorizada en grupos. Estos grupos
corresponden a los beneficiarios de FONASA de los grupos C y D, los
beneficiarios de ISAPRES vy las personas que no cuentan con sistema
previsional pero que estan en condiciones de tomar un servicio particular
de salud de manera esporadica (V Quintil).

POBLACION POTENCIAL DEMANDANTE DE PRESTADORES
PRIVADOS (criterio mas conservador)

Sictema Publico  Sistema Privado Otros Total
(Grupos Cy D) ISAPRES (V' Cuintilk
5799.396 3431555 100151 S30.102

Tabla 4 Poblacién Potencial Demandante de Prestadores Privados.
Fuente: Dimensionamiento del Sector de Salud Privado en Chile, 2016.

Otro aspecto importante es el aumento del gasto en salud en Chile los
Gltimos afios. En 2015 el gasto en salud correspondi6 a un 9,4% del PIB,
mostrando una de las mayores tasas de crecimiento respecto a afios
anteriores con respecto a los paises de la OCDE. Este gasto se distribuye
entre gasto privado y gasto publico. El primero corresponde al 44% del
total, mientras que el segundo corresponde al 56%. Es importante notar
que este gasto publico y privado se pueden descomponer para entenderlos
mejor. De esta forma, el siguiente grafico muestra como se distribuye el

Distribucion del Gasto Publico

m Cotizaciones
Previsionales /

Aportes Mutuales
59%
Aporte Fiscal

Grdfico 9 Distribucion del Gasto Publico.
Fuente: Estudio Dimensionamiento del Sector de Salud, 2016.
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gasto publico, diferenciando entre cotizaciones previsionales y el aporte
directo fiscal.

De manera analoga, el gasto privado también se puede descomponer en las
denominadas cotizaciones voluntarias correspondientes al sistema
ISAPRE vy seguros voluntarios de salud y el “gasto de bolsillo” necesario
para financiar copagos o prestaciones no cubiertas por su sistema de
aseguramiento. Esto se puede observar en el siguiente grafico.

Distribucidon Gasto Privado

= Cotizaciones
Voluntarias

= Gasto Del Bolsillo

Gréfico 10 Distribucion del Gasto Privado.
Fuente: Elaboracion Propia en base a Dimensionamiento del Sector de Salud Privado en
Chile, 2016

Continuando con el gasto privado, los “gastos del bolsillo” de las personas
se puedes descomponer en diferentes topicos de acuerdo a lo que expresa
el grafico siguiente:

Distribucion Del Gasto de Bolsillo en Salud

m Servicios Profesionales de
Salud

= Medicamentos e Insumos
= Hospitalizacién
= Lentes y Aparatos

Auxiliares

= Otros

Graéfico 11 Distribucion del Gasto del Bolsillo en Salud.
Fuente: Elaboracion Propia en base a Dimensionamiento del Sector de Salud Privado en
Chile, 2016.
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Finalmente es importante indicar que la evidencia tanto nacional como
internacional indica que el sector de la salud seguira creciendo de manera
significativa en los préximos afios. Esto se puede ver reflejado en el
siguiente grafico.

PIB per Capita y Gasto en Salud Paises OCDE (2013)

10.000
)
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2 6.000
g2
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g5
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o
S
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0 10.000 20.000 30.000 40000 50000 60000

GDP per Capita (USD)

Grdfico 12 PIB per Cdpita y Gasto en Salud Paises OCDE (2013).
Fuente: Estadisticas OCDE 2013

Ademas, a nivel nacional también se puede apreciar un aumento del gasto
en salud, creciendo de manera sostenida con el tiempo.

GASTO DE SALUD TOTAL (MM$) Y COMO % PIB

16.000.000 i 9.4% - 10%
84% g3% 8.7%

8.4%
8,0% 4

" , . . 79%
12,800,000 7.5% 78% 75% 756% II

72% 6% 6,9%
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

8%

6%

63% 6,4%
9.600.000
6.400.000
- ' I l l | i l
¢]

@ Gasto Salud Total (MMS$) @ Gasto Salud Total / PIB

Grafico 13 Evolucion del Gasto en la Industria de la Salud en Chile.
Fuente: Estudio Dimensionamiento del Sector de Salud en Chile, 2016.

Como se puede observar, pese a que el gasto en salud ha ido en aumento,
no necesariamente ha actuado de la misma forma en relacién al PIB de
Chile.

Factor Sociales: Como se ha hablado en puntos anteriores, chile esta
viviendo un cambio demogréafico sin precedentes, realizando una transicién
demogréafica hacia al envejecimiento de manera acelerada. Lo que en paises
de Europa ocurrié durante mas de 100 afios, en Chile esta ocurriendo en
menos de la mitad. Hoy en dia en Chile existen 2,8 millones de personas
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sobre los 60 afios de edad, que corresponden al 16,2% de la poblacién. La
realidad es que esta cifra estd aumentando rapidamente. Para el afio 2025,
se espera que la poblacién mayor de 60 afios corresponda a un 20% del
total de la poblacién, superando ampliamente al porcentaje de la poblacién
menor de 15 afios (Campos, Herrara, Ferndndez y Valenzuela, 2014). Esto
se debe principalmente al aumento considerable de la esperanza de vida
promedio en el pais. De acuerdo a la Organizacion mundial de la Salud
(OMS), esta esperanza de vida promedio en Chile es de 80,5 afios,
considerando que las mujeres tienen una esperanza de vida de 83 afios y
los hombres 79. En el gréafico adjunto se muestra como ha aumentado el
indice de envejecimiento en total y por sexo.

Indice de envejecimiento* por sexo (1990-2015)
(Tasa de personas de 60 y mas afios por cada 100 personas menores de 15 afios, poblacién por sexo)

120,0
100,0
80,0
60,0

40,0

20,0

1990 @ 1992 | 1994 | 1996 | 1998 | 2000 | 2003 | 2006 | 2009 | 2011 @ 2013 | 2015
_—Tﬂtﬂ 354 | 357 | 383 | 372 | 37,4 | 39,7 | 44,2 | 558 | 68,5 | 73,9 | 80,0 | 86,0
|——Mujeres | 39,8 | 40,8 | 43,9 | 43,1 | 43,8 | 46,8 | 50,1 | 64,4 | 79,8 | 856 | 92,4 | 100,6

31,2 | 30,7 | 330 | 316 | 31,5 | 33,2 | 384 | 475 | 57,8 | 62,5 | 67,8 | 72,0

Hombres

* Corresponde al cociente entre la poblacitn de 60 afios y més y la poblacion menor de 15 afios, multiplicado por 100.

Grdfico 14 indice de envejecimiento por Sexo (1990-2005).
Fuente: Encuesta CASEN, 2015

Por otro lado, es destacable el hecho de que las tres regiones mas
envejecidas, en orden de importancia son Valparaiso (107,0), Magallanes
(106,2) y Biobio (99,3).

En cuanto a la caracterizacion del adulto mayor en relacion a la presencia
en los hogares, se puede observar que en aproximadamente un 40% de los
hogares de Chile, existe al menos un miembro que es adulto mayor, y en
su gran mayoria se trata del mismo jefe/a de hogar.
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Distribucion de Hogares con Adultos
Mayores

m Hogares sin presencia de
adultos mayores

= Hogares con presencia y
jefatura adulto/a mayor

= Hogares solo con
presencia de adultos
mayores

Grafico 15 Distribucion de Hogares con Adultos Mayores.
Fuente: Elaboracion Propia en base a CASEN 2015.

Para continuar, también es necesario entender el estado de los adultos
mayores con respecto a la pobreza tanto por ingresos como
multidimensional. De acuerdo a esto, se puede observar que, pese a que la
pobreza por ingresos de los adultos mayores es de solo un 6,6%, cuando se
habla de pobreza multidimensional, es decir de pobreza en alguno de los 5
elementos multidimensionales (redes y cohesion social, educacion,
ocupacion, salud y vivienda adecuada), esta proporcion aumenta de manera
significativa. Esto se ve reflejado en el grafico siguiente.

Porcentaje de personas en situacion de pobreza por ingresos
o multidimensional por grupos de edad (2015)
(medicién con entorno y redes)

(Porcentaje, poblacién por grupo de edad)
30,0
25,0 -
20,0 -
15,0

10,0 +

50 -

0,0 -

Pobreza por ingresos Pobreza multidimensional

m0al7afos mW18a 29 afios m30a44afios m45a59anos m60y mas afios

Graéfico 16 Porcentaje de Personas en Situacién de Pobreza por Ingresos y
Multidimensional por Grupos de Edad.
Fuente: CASEN 2015.

En cuanto a la ocupacion, la tasa de participacion laboral en la tercera edad
es mucho més baja que en tramos de edad previos.
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Tasa de Participacion Laboral por Tramo de
Edad

90
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70
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80,0
74,7
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3
19,4

2
1 .

0
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o O o

Tasa de Partifcipacién Laboral

Grafico 17 Tasa de Participacion Laboral por Tramo de Edad (2015).
Fuente: Elaboracion Propia en base a Encuesta CASEN 2015.

De hecho, el 76% del total de mayores de 65 afios se encuentra inactivo.
Pese a esto, el 65,5% de los adultos mayores seguiria trabajando
independiente de si tuviera necesidad econémica de hacerlo. Pese a lo
anterior, un 64,5% de los adultos mayores sigue trabajando por necesidades
econdmicas, seguido por un 17,1% que se mantiene puesto que le gusta su
trabajo. El ingreso promedio de los adultos mayores es de $337.551.

Otro aspecto importante es analizar la perspectiva de dependencia con
respecto al proceso del envejecimiento. En la actualidad, la perspectiva del
envejecimiento se esta tomando desde una mirada positiva, donde cobran
sentido los conceptos de envejecimiento activo, envejecimiento positivo,
participacion ciudadana, mirada interdisciplinaria y reintegracion social y
ocupacional. De acuerdo a lo anterior, la gran mayoria de los adultos
mayores no se encuentra en situacion de dependencia de ningdn tipo.
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Distribucidn de Personas de mas de 60 anos
por indice de Dependencia

6% 4%
4%
= No Dependiente

Dependencia Leve
Dependencia Moderada

Dependencia Severa

Graéfico 18 Distribucion de Personas de mas de 60 afios por indice de Dependencia.
Fuente: Elaboracion Propia en base a Encuesta CASEN 2015.

Existe una suerte de imaginario con respecto a la vejez que se asocia a la
vulnerabilidad y a la caridad con respecto al adulto mayor. La realidad es
que el 72,2% de las personas entre 60 y 74 afios salen de casa varias veces
por semana y un 53,7% de los mayores de 75. El 53,7% de las personas
entre 60 y 74 afios tienen al menos 1 reunién por semana, y un 42,5% para
los mayores de 75 (CASEN, 2015). Ademas, las personas mayores de 60
afios son las que en promedio mas participan en grupos organizados u
organizaciones, con un 34,3% del total (CASEN, 2015). Otras cifras
importantes a destacar es que el 79% no tiene dificultades para desplazarse,
el 83,3% no tiene dificultades para estudiar o trabajar, el 85,8% no tiene
dificultades para realizar una actividad recreativa, el 75,1% no tiene
dificultades para concentrarse o recordar cosas, 83,9% no tiene dificultades
para aprender nuevas tareas y el 81,8% no tiene dificultades para salir a la
calle (Tercera Encuesta Calidad de Vida UC, 2013)

Se hace necesario delimitar también, cémo funcionan los sistemas
previsionales de salud de Chile y como es su caracterizacion en relacién a
la poblacion chilena. Chile Presenta una alta tasa de asegurabilidad de la
salud, correspondiente a un 97% (CASEN, 2015). En cuanto al nivel de
aseguramiento, aproximadamente el 74,8% de la poblacion pertenece al
sistema de salud previsional publico: Fondo Nacional de Salud
(FONASA). En tanto, un 18,9% aproximado pertenece a sistema privado
(Isapres). El restante 6,3% corresponde a personas que no estan dentro de
ninguno de los dos sistemas anteriores o bien que forman parte del sistema
de aseguramiento de salud de las fuerzas armadas, conocida como
CAPREDENA. Esto se puede ver de manera visual en el siguiente gréfico.
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Distribucion Poblacién Segun Sistema
Previsional de Salud

6%

= FONASA ISAPRES
Otros

Grafico 19 Beneficiarios por Sistema Previsional de Salud (2016)
Fuente: Dimensionamiento del Sector Privado en Chile

De los pertenecientes al sistema publico, aproximadamente un 24%
pertenece al grupo A (con mayor cantidad de personas). Este grupo es
constituido por indigentes, personas con subsidio tnico familiar o pensién
béasica solidaria. Este grupo presenta una tendencia a la baja en los ultimos
afios. La distribucion del resto de los asegurados en FONASA se muestra
a continuacién.

DISTRIBUCION POBLACION FONASA

Grupo A Grupo B Grupe Grupo D

3.253.015 4.546.228 2.0590.18g9 3.709.207

Tabla 5 Distribucién Poblacion Fonasa.
Fuente: Dimensionamiento del Sector de Salud Privado en Chile, 2016.

Factores Tecnoldgicos: En este punto parece adecuado hablar sobre el
acceso y uso de la tecnologia en territorio nacional. De acuerdo a lo
anterior, el 87,5% de los hogares en Chile cuenta con Internet (Internet
Acces Indicator, 2018). EI crecimiento que ha experimentado el acceso a
internet desde el 2016 al 2017 es de un 20,2% (SUBTEL, 2017). Ademas,
ya un 81% de los chilenos tiene Smartphone de los cuales el 61% se
considera adicto a su Smartphone (CADEM,2018). Por tanto, el internet
movil consolida un 84,2% del total de las conexiones a Internet
(SUBTEL,2017).

Por otro lado, el 88% de los chilenos acceden a internet todos los dias,
donde el 61% accede mas veces desde su Smartphone que desde un
computador (Google Consumer Barometer,2017). De hecho, es interesante
notar que el uso del computador ha ido perdiendo cada vez mayor
relevancia con los afios.
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Grafico 20 Navegacion Web de acuerdo a tipo de Dispositivo.
Fuente: StatCounter, Desktop vs mobile Market Share Chile 2009-2018

Del total de usuarios de internet, el 92% son usuarios activos de social
media, liderados por Facebook y seguido por Instagram. Chile es uno de
los paises con mas consumo de Gigas, 6 de cada 10 usuarios cuentan con
planes de 5 GB 0 mas. Los chilenos pasan 5 horas diarias conectados al
Smartphone, con un 60% del trafico correspondiente a videos. Es
importante notar también el crecimiento del 500% del aumento del internet
movil en los Gltimos 4 afios y del 30% de las compras online.

Ahora, especificamente en relacién al adulto mayor el panorama es
distinto. Segun la iv encuesta de calidad de vida en la vejez 2016 de la UC,
si bien el 87,1% y 60,8% de los adultos mayores de entre 60y 74y 750
mas respectivamente, ocupan teléfono celular, solamente el 26,7% vy el
4,5% ocupan teléfono mévil inteligente.

Principales diferencias por edad en la tenencia de tecnologias.
Base: muestra 2016.

o, Si

M co7safios Il7s afiosy més
74 75 ¥

49,6 47,6

[
-
~l

I I
iPosee usted en su  jPoseeustedensu  ;Tiene unteléfono iTiene un
casa computador/ casa internet? celular para uso Smartphone?
pcf notebook propio?
netbook/ tablet?
Grdfico 21 Tendencias Tecnoldgicas .
Fuente: iv Encuesta de Calidad de Vida en la Vejez UC 2016
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Entre las principales barreras con respecto al acceso a internet se encuentra
el desinterés, el desconocimiento y la percepcion de alto costo del servicio.
De hecho, cuando se analiza el comportamiento de los adultos mayores con
respecto a tareas basicas como escribir o recibir un correo electronico,
buscar alguna informacion o realizar algun trdmite por internet, se puede
observar que el 77,3% de los mismos tienen la necesidad de una tercera
persona que los ayude a realizar dicha actividad.

Durante el Gltimo mes, ;ha usado el celular para...?.

Principales diferencias por edad.
Base: personas que menclonaron tener celular (Muestra 2016)

% ST
M so7s atios llys afiosy mas

98,9 98,6

I
Hablar con otra Comunicarse par Comunicarse por Usar redes sociales Sacar fotos o

persona mensaje de texto mensajes o llamadas (Facebook, Twitter, hacervideos
de chat Instagram, etc.]

(Whatsapp u otrao)

Grdfico 22 Usos Internet en la vejez.
Fuente: iv Encuesta de Calidad de Vida UC, 2016.

Por otra parte, las aplicaciones mas utilizadas por la tercera edad son
Whatsapp (47%), Google (35,6%) y Facebook (29,2%). Los principales
motivos por los cuales los adultos mayores usan sus celulares son para
hablar con otra persona, comunicarse por mensajes de texto, comunicarse
por mensajes o llamadas de chat (Whatsapp u otro) o bien para sacar fotos
0 hacer videos.

Si necesita escribir o recibir un correo electréonico, o si necesita buscar
alguna informacién o realizar algin tramite por internet...
Base: muesira 2013y 2016.

% Si
2013 Elzo16

Lo hace usted mismofa Tiene a otra persona gue Mo podsia hacerio y no tendria
lo haga por usted a nadie a quien pedirle

Grdfico 23 Uso del Internet en la vejez.
Fuente: iv Encuesta de Calidad de Vida UC, 2016.
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Por otro lado, en relacion a la inteligencia artificial y su contexto en Chile,
se puede decir que pese al interés y desarrollo de 1A, la tecnologia adn no
se encuentra madura. Principalmente se estd utilizando en el area de
mejoramiento de la experiencia de los servicios, siendo la industria mas
avanzada en esto la banca. Otras areas que ya estan aplicando esta
tecnologia es la manufactura y la mineria. Ademas de lo anterior, también
es necesario reconocer el impacto con respecto al uso de una IA. Existe una
gran brecha aun desde el punto de vista cultural y normativo con respecto
al uso de esta tecnologia. Gartner predice que para el afio 2020, el 25% de
todas las operaciones de servicio al cliente seran realizados por asistentes
virtuales. De hecho, hoy por hoy es una ventaja competitiva, pero para el
afio 2020 va a ser una necesidad por parte de las empresas. Un buen
ejemplo es Google Duplex, la 1A de Google que habla por teléfono igual
que un humano.

Finalmente, en cuanto a la irrupcion de Big Data en Chile, se puede decir
que, al igual que la 1A, se encuentra en una etapa bastante temprana en
Chile. Sin embargo, las grandes empresas ya se encuentran poniendo su
foco en esta tecnologia. De hecho, se consultd a los directivos de areas de
TI de grandes empresas de Chile y América Latina, y el 90% de ellos ha
invertido cantidades grandes o medianas de recursos en esta Tecnologia
(Forbes Insights, 2016). Ademas de lo anterior, segiin IDC se pronostica
que el gasto en Big Data para el presente afio llegara a 6,590 millones de
dolares, teniendo a Chile a la cabeza. Pese a lo anterior, menos del 20% de
las empresas chilenas planean adoptar esta tecnologia en el corto plazo.

Factor Ambiental: No aplica para este andlisis.

Analisis de la Industria

Para entender el microentorno de manera mas acotada de la industria, se
realizara un analisis de las 5 Fuerzas de Porter.

Poder de Negociacion de los proveedores: (Bajo) Para el caso de las
empresas de teleasistencia, los proveedores son principalmente las
empresas de equipos especializados de teleasistencia. A nivel nacional no
existen empresas que se dediquen a desarrollar equipamiento para el
sistema de teleasistencia. Pese a lo anterior, si existen empresas europeas y
chinas que se encargan de la elaboracion y/o distribucion de este tipo de
equipamiento. De todas formas, las diferencias en cuanto a precio son
realmente abrumadoras. Mientras que un equipo de teleasistencia
domiciliaria Tunstall (Marca espafiola lider en equipos de teleasistencia
con mas de 20 afios de experiencia) puede costar unos 70 dolares
aproximadamente, su par chino King Peng puede ofrecer un equipo de
teleasistencia con similares  especificaciones a 20  dolares
aproximadamente. En cuanto a calidad, si bien los primeros poseen una
confiabilidad mayor, no se alcanzan a percibir mayores diferencias en
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cuanto a funcionalidad y calidad de los productos. La amenaza de
integracion vertical es nula.

Poder de Negociacion de los Clientes: (Medio/Alto) Lo primero es
diferenciar los 3 tipos de clientes con los que las empresas de teleasistencia
trabajan: Clientes Particulares, Clientes Publicos y Clientes Empresa. Los
primeros poseen un poder de negociacion bajo puesto que el aporte
individual sobre las utilidades de la empresa es marginal si se compara con
los otros dos tipos de clientes. De todas maneras, su costo de cambio es
relativamente bajo si se compara con los costos de cambio de los otros dos.
En cuanto a su amenaza de integracion vertical, esta es nula. En el segundo
de los casos, se consideran las municipalidades, corporaciones
municipales, instituciones publicas (SENAMA, MINSAL, SNS) u otros
organismos del gobierno que pudiesen ser clientes de la empresa. Para este
caso, el poder de negociacion es medio pues si bien tienen una proporcién
mayor dentro de los resultados de la empresa (debido a las caracteristicas
de los contratos tipo con organismos publicos), el costo de cambio es
mayor puesto que existe toda una infraestructura creada, ademas de
contratos anuales, una forma de trabajo colaborativo instaurado con la
empresa, una relacion creada entre los vecinos y la empresa, despliegue de
equipamiento, levantamiento de informacién y mas. La amenaza de
integracion vertical para este grupo es media baja, puesto que las
instituciones publicas carecen de rapidez y de innovacion interna (en
general) dentro de sus estructuras de funcionamiento. Finalmente, en
cuanto a los clientes empresa, se puede decir que son aquellas empresas
grandes acumuladoras de demanda. Estas, de acuerdo a sus atributos
pueden ser principalmente empresas de seguros y cajas de compensacion,
donde tienen un gran numero de clientes que requieren de beneficios por
parte de la empresa. Bajo este escenario, se puede decir que son clientes
con un alto poder de negociacién puesto que los tratos que se firman con
estas entidades son de miles de personas. Pese a lo anterior, los costos de
cambio cuando el sistema ya se encuentra instalado son altisimos puesto
que no es facil entregar y luego quitar un beneficio para este tipo de
entidades por las coordinaciones, aprobaciones internas, integraciones y
mas necesarias para hacer funcionar el sistema.

Amenaza de Nuevos Participantes: (Media/Baja) De acuerdo a lo
observado, se considera que la entrada de nuevos participantes por el
momento no es tan grande ni inminente. Esto por varios motivos. En primer
lugar, existe una barrera de entrada con respecto a la inversion, lo cual
quizés frene a potenciales participantes de bajo nivel de inversion. Esta
inversion incluye toda la infraestructura desde el punto de vista fisico, con
respecto al hardware necesario para la central telefonica, terminales
telefonicos, computadores para operar el software, el desarrollo del
software, equipos para operar el sistema de teleasistencia de los usuarios,
entre otros. Ademas, en cuanto a la operacion misma del negocio, se
requiere mantener al menos 5 teleoperadores por turno, publicidad,

84



o) Y (o ff i s s
M

Sl

instaladores, cuentas basicas, internet dedicado, servicios de
telecomunicaciones, técnicos, etc. Otro aspecto a considerar es que el
mercado esta en una fase incipiente por lo que aln no existen tantos
incentivos para nuevas empresas para acceder al mercado. Ademas, desde
el punto de vista cultural adn existe una brecha con respecto al
conocimiento de la teleasistencia por parte de los usuarios y clientes.
Finalmente, existe ademas todo un tema con el posicionamiento de la
marca y el aprendizaje que se obtiene al trabajar con adultos mayores en
una empresa de teleasistencia, ademas del comisionamiento y pruebas
necesarias para obtener un sistema de alta confiablidad.

Amenaza de Productos Sustitutos: (Media) En cuanto a la posibilidad de
potenciales servicios sustitutos a la teleasistencia se pueden nombrar
algunos, pero la gran mayoria se escapa un poco principalmente en cuanto
a precio, prestaciones y/o nivel de asegurabilidad. Por un lado, estan todos
los servicios de emergencias de salud, como UCM, Help, EMECAR, entre
otros. Estos servicios si bien son 24 horas y funcionan movilizando
ambulancias con profesionales a los lugares de emergencia, solo visualizan
al individuo desde el punto de vista de salud, ademas de ser genéricos para
todas las edades. Los precios son ligeramente mas altos, en promedio desde
los 18.000 pesos hasta los 40.000 pesos mensual.

Por otro lado, estan los servicios de cuidados profesionales en el hogar,
donde se encuentran empresas como CEDENFH, SERPROEN, Home
Medical Clinic, Auxilia y Seniority, todos ellos con valores no
competitivos ni comparables con los sistemas de teleasistencia. Si es
importante recalcar que muchos de estos servicios estan enfocados y se
preocupan del adulto mayor de manera holistica. También estan los
cuidados domiciliarios no profesionales donde se pueden encontrar
asesores del hogar y cuidadores independientes. Los valores para estos
servicios de manera mensual oscilan en promedio entre los 400.000 pesos
y los 500.000 pesos. Otros servicios posiblemente sustitutos son las
residencias de larga estadia. Dentro de estas se tienen las que son no
Premium donde estan las propias del estado como las ELEAM,
fundaciones como el Hogar de Cristo, Las Rosas, San Vicente de Paul o
bien hogares de ancianos con un costo mensual inferior a los 400.000
pesos. Y también existen las que son del tipo Premium donde son de alto
costo y atencion estandarizada, pero de calidad. Aqui se pueden encontrar
Senior Suites, Living La Dehesa, Hogares Alemanes, Villa Soleares,
Ambar Residence y Seniority Chile nuevamente.

Otros tipos de servicio que se podrian considerar como sustitutos son todos
aquellos servicios de seguridad en el hogar o incluso fuera de él. Estos
servicios son todos genéricos desde el punto de vista de su segmento
objetivo, de manera que ninguno se especializa en el adulto mayor. En este
punto los principales competidores son aquellos que presentan dispositivos
de monitoreo y botones de panico al interior del hogar. En este punto, los
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mas importantes son, ADT, SecuritySat, Sekron y Gltimamente va tomando
cada vez mas fuerza Verisure. Ademas, se observa también aplicaciones
moviles de cuidado colaborativo que trabajan con municipalidades. La mas
conocida dentro de este tipo es SOSAFE, gratuita para los usuarios finales,
pero con costo para el municipio. Pese a lo anterior, este tipo de servicios
solo se preocupan del aspecto de seguridad y no ven al adulto mayor desde
una perspectiva integral.

El altimo tipo de servicio que se relaciona con la teleasistencia es la
telemedicina o telesalud, donde no existe un claro competidor dominante y
la tecnologia utilizada atn es demasiado cara para ser introducida de buena
forma en el territorio nacional. Una de las empresas que estan explorando
este rubro son AccuHealth y Telecuidado.

Rivalidad entre competidores: (Baja) Con respecto a la intensidad de la
competencia dentro de la industria de la teleasistencia, se puede decir que
en términos generales es baja. En primer lugar, se trata de un mercado
relativamente nuevo, con menos de 5 afios de exploracién por parte de las
firmas a nivel nacional. Dentro de los competidores mas importantes estan
el Grupo Eulen, empresa multiservicios especialista en outsourcing de
servicios para empresas. Entre sus multiples servicios esta el sistema de
teleasistencia interior y exterior. Ostenta casi la totalidad de licitaciones del
servicio de teleasistencia a nivel nacional (de las municipalidades que
tienen incorporado el servicio). Los valores de las licitaciones adjudicadas
van desde los 21.500 pesos por persona mensual hasta los 45.000 pesos por
persona mensual. Los servicios ofrecidos por ellos son Unicamente
destinados a organizaciones privadas o municipalidades. Otro competidor
importante es Teleproteccion, empresa que es parte de Suma 4 Consultores.
Empezaron su comercializacion del servicio de teleasistencia en 2015,
donde se enfocaron Unicamente en grandes clientes. Actualmente se
dedican también al publico privado. Cuentan con certificacion y son
empresa Partner de NEAT Group International. Sus servicios cuestan en
promedio 30.000 pesos mensuales. También existe otra firma importante a
nivel mundial, lider en el maduro mercado espafiol de teleasistencia que ha
aterrizado en Chile pero que no ha iniciado sus operaciones atn. Su nombre
es Atenzia y tiene una experiencia de mas de 25 afios y es especialista en
teleasistencia. Finalmente, de acuerdo a lo expuesto en este punto, se puede
decir que es un mercado que presenta un claro dominante pero que no se
encuentra maduro. Aun existe una gran brecha para nuevas empresas para
introducir sus servicios al mercado, pero las que ya estan dentro del mismo,
ya se encuentran relativamente posicionadas. Mistatas actualmente sigue
una estrategia de seguidor, sin interferir de manera directa con el grupo
EULEN, pero ya esta diferenciando su servicio lo que lo va a desmarcar de
los sistemas tradicionales.
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A continuacion, se presenta una imagen con el resumen del analisis de las
cinco fuerzas de Porter para la industria de la teleasistencia en Chile.

Inversién

C. Operativos
Incentivos
Aprendizaje
Cultura

AMENAZA DE
NUEVOS
PARTICIPANTES

PODER DE
NEGOCIACION DE
LOS PROVEEDORES

w Eulen w .
Proveedores de > Teleproteccién E g gi ﬁ‘i‘é‘;lsares
Equipos > Atenzia 5 !
Mistatas C. Empresa
PODER DE

RIVALIDAD NEGOCIACION DE
LOS COMPRADORES

AMENAZA
DE SUSTITUTOS

ELEAM
Cuidadores

S Emergencia
Telesalud

Imagen 21 Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter de la Industria de la Teleasistencia.
Fuente: Elaboracién Propia
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7.1.2. Analisis Interno

El andlisis interno de Mistatas seré realizado a través de la herramienta tradicional de
la cadena de valor, de manera de poder separar la estructura mediante la cual se crea el
servicio y asi poder determinar de qué manera se genera valor para el cliente. De
acuerdo a lo anterior, se puede descomponer la cadena en:

Actividades Primarias:

Logistica de entrada: En cuanto a las actividades relacionadas con la
recepcidn, almacenamiento e insumos gue se usan para entregar el servicio
de teleasistencia, lo mas relevante es lo asociado a los equipos
especializados de teleasistencia. Todos los equipos utilizados por la
empresa son importados desde China, con un tiempo de set up de orden de
alrededor de dos semanas y un tiempo de arribo de una semana. Es decir,
los pedidos se hacen con un tiempo de colocacion del producto en Chile de
tres semanas. Es importante destacar que, pese a que los productos son
importados todos desde el mismo pais, los proveedores son distintos. Por
€s0 es que, para los equipos de uso al interior del hogar se tienen dos
proveedores distintos. King Peng para los equipos que hacen uso de chip
telefonico (SIM) y Henry para los equipos que hacen uso de la red
telefonica local de la casa de la persona (RED). Los valores por equipo
colocado en Chile son de aproximadamente 11.000 pesos y 18.000 pesos
respectivamente. Para el caso de los equipos de teleasistencia del exterior
del hogar (GPS) se tiene un tercer proveedor que personaliza sus equipos
para Mistatas, haciendo uso también de un chip telefénico. Este equipo
tiene un costo de colocacién en Chile de 47.000 pesos aproximadamente.
Una vez que los equipos llegan a la oficina de correos de Chile, son
recepcionados por un trabajador de Mistatas, quien lleva los equipos a la
bodega. Posterior a esto, los equipos tienen un tratamiento distinto de
acuerdo al tipo. Para los equipos RED y GPS se introducen a la plataforma
de manera de inventariarlos a nivel de sistema. Esto es posible realizarlo
gracias al identificador de los equipos RED y al IMEI de los equipos GPS.
Para el caso de los equipos SIM, no se tiene un identificador de equipo, por
lo que al ingresarlos al sistema se le asigna automaticamente un nimero, el
cual es colocado en la caja de los equipos.

Operaciones: Al tratarse de una empresa de servicios, este punto no se
justifica desde el punto de vista de la cadena de valor, puesto que no se
trata de un producto manufacturado, ademas que los equipos se importar
listos de fabrica, de manera que no es necesario realizar ninguna
transformacién para ser comercializados. Si es importante notar que es
necesario realizar mantencion de estos equipos, asi como también del
funcionamiento de aquellos que ya estdn colocados en las casas de los
adultos mayores. Para esto, de manera mensual se realizan pruebas
operacionales con cada uno de nuestros usuarios, a modo de prevenir
posibles fallas. También es necesario recalcar con respecto a este punto que
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todos los equipos requieren de una configuracion para ser utilizados con el
sistema de Mistatas, por lo que esta configuracion se realiza de manera
previa a la instalacion de los equipos en los hogares de las personas.

Logistica de salida: Al igual que los puntos anteriores, este también es
relativamente sencillo. Esto puesto que al momento en que un nuevo
usuario solicita el servicio, se coordina con la persona la disponibilidad de
instalacion por parte del usuario y de la persona que instalara. Posterior a
esto, se toma el equipo necesario y se lleva al domicilio de la persona. Se
instala el equipo en los casos RED y SIM y se capacita al usuario durante
un tiempo aproximado de 45 minutos. Para el caso de los equipos GPS,
pueden ser entregados en cualquier lugar y no requieren de instalacion. En
este caso también se gasta un tiempo de 45 minutos en la capacitacién del
uso del equipo. Finalmente, para los tres tipos de equipos se realizan
pruebas operacionales en el domicilio para corroborar el buen
funcionamiento de los mismos.

Marketing y Ventas: Las actividades que se realizan para llegar a los
clientes de Mistatas, dependen del tipo de cliente del que se trate. De
acuerdo a lo anterior, se va a diferenciar este eslabon de la cadena en base
al tipo de cliente:

1. Cliente Particular: Para el caso de los clientes particulares se
utilizan principalmente dos canales para la venta del producto. El
primero es a través de redes sociales, donde se realiza la
prospeccion comercial a través de publicidad pagada (Facebook) y
a través de lo que se denomina como “El Portal del Adulto Mayor”
donde se atrae al cliente a través de metodologias del Inbound
Marketing. Este portal del adulto mayor, esta presente tanto como
pagina de Facebook como alojada en una seccion de la pagina web
de Mistatas. En este portal se promocionan actividades, talleres,
cursos para el adulto mayor, tematicas de prevencion de salud
mental y fisica en la vejez, noticias relevantes para el adulto mayor
y los servicios de Mistatas. En segundo lugar, también se realiza
prospeccion comercial directa a través de agrupaciones formales e
informales de adultos mayores, de manera que se solicita una cita
para alguna de las asambleas mensuales que se realizan y se
aprovecha de presentar los servicios y de inscribir a las personas
que lo requieran. La promocion bésica que se considera para este
tipo de clientes es acceder al sistema de manera gratuita durante un
mes. Ademas, como se comento en la seccion de antecedentes del
servicio, se tienen 5 planes distintos para los clientes particulares.
Estos planes van desde los 2.990 + IVA mensual hasta los 24.990
(IVA incluido) mensual. Estos planes difieren principalmente en
la tecnologia de los equipos utilizados, pero todos tienen la
caracteristica de ser un servicio completo de teleasistencia 24
horas.
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2. Cliente Publico: Para los clientes de este tipo se utilizan dos

canales de venta. El primero es la presentacion del servicio de
manera presencial ante el contacto directo con las personas
encargadas de las oficinas del adulto mayor, direccion de
desarrollo comunal u oficinas internas afines de acuerdo a cada
municipio. El segundo considera un modelo que esta en fase de
prueba que consiste en el acceso a las municipalidades a través de
concursos de innovacion abierta que la misma municipalidad
mediante sus propios medios o pasando por un tercero realiza. Las
relaciones con este tipo de clientes dependen de cada caso, pero en
general son ventas de largo aliento. De acuerdo a lo anterior, los
planes que se ofrecen a municipalidades son el plan de
teleasistencia Movil, el plan de teleasistencia RED y el plan de
teleasistencia SIM. Estos planes presentan precios de oferta ante
un contrato con municipalidades. Estos valores son $ 1.990 pesos
mensual + IVA, $ 9.990 pesos mensual (IVA Incluido) y $ 11.990
pesos mensual (IVA incluido) respectivamente. También se ha
explorado la modalidad de generar un convenio con la
municipalidad. Para estos casos, la promocién considera
descuentos marginales y personalizados a cada caso. Existe
también la modalidad de postular a fondos publicos y privados en
conjunto con la municipalidad, como co-ejecutor o bien
comprometiendo apoyos. Este tipo de modalidad, también es
necesario analizarla caso a caso, para determinar la mejor opcion
para ambas partes. En muchas ocasiones, se solicita a la
municipalidad el apoyo con la difusion del sistema, asi como
hacerlo parte de sus servicios. También se ha explorado la
modalidad de ampliar el sistema de teleasistencia y convertirlo en
un programa que busca mejorar la calidad de vida de los vecinos y
fomentar su participacién en la comunidad. Es importante tomar
en consideracion que en general, los servicios que toma una
municipalidad son a través de la modalidad de licitacion, pero por
los montos que se barajan para el caso de sistema de teleasistencia,
muchas veces solo es necesario firmar un contrato de prestacién de
servicios. Finalmente, también se propone como opcion el copago
por parte de la municipalidad y el usuario final, con la contingencia
gue es necesario que sea la municipalidad quien realice los cobros
puesto que sino no es posible llegar a los valores propuestos.

Cliente Empresa: Se trata de un tipo de cliente similar al anterior,
pero con distintos objetivos y también distintos recursos. Para este
caso, también existen dos canales de venta que se han explorado.
El primero de ellos es a través de la incubadora de negocios
Chrysalis que, en su labor de conexion con el medio de las
empresas de su cartera, conecta a Startups como Mistatas con sus
potenciales clientes. El segundo canal es a través de concursos de
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innovacién abierta realizados por la misma empresa o bien a través
de terceros como incubadoras, aceleradoras u otros organismos
concernientes. Para este caso, al igual que para los clientes
publicos, se comercializan solo tres planes, el plan movil, el RED
y el SIM. Como se apunta a grandes empresas, en general los
acuerdos a los que se podria llegar son de grandes volimenes de
personas. Por tanto, los valores que se barajan en términos
generales son $ 1.990 pesos mensual + IVA, $ 7.990 pesos
mensual (IVA incluido) y 10.990 pesos mensual (IVA incluido).
En general, los acuerdos a los que se accede con este tipo de
cliente, tienen un horizonte de tiempo definido, consideran
descuentos por volumen, un nimero minimo de usuarios adheridos
al sistema, publicidad del servicio incluida como parte del acuerdo,
integracion de sistemas, entre otros. Ademas de lo anterior, para
este caso esta disponible la modalidad de prestacion de servicios,
teniendo como cliente final la empresa, el convenio, teniendo
como cliente final el afiliado de la empresa o bien la modalidad de
copago teniendo como cliente final la empresa y el afiliado de la
empresa. En todos los casos se considera que es la empresa el ente
recaudador.

Servicio: Para el caso de los servicios que se basan en pagos recurrentes o
membresias, el eslabon del servicio de la cadena de valor es quizas el mas
importante, pues de él depende que la tasa de fuga del servicio sea minima
y que la percepcion de calidad sea dptima, atributos necesarios para que las
empresas que toman este modelo prosperen. Por esto es que en Mistatas se
realizan una serie de actividades con respecto a este punto. En primer lugar,
nuestros operadores estan disponibles las 24 horas del dia para recibir
cualquier tipo de consulta o requerimiento por parte de los adultos mayores
inscritos en el sistema. Estos requerimientos pueden ser sobre distintas
tematicas, desde situaciones de salud (urgencias y consultas), seguridad,
gestiones, consultas informativas o simplemente para conversar. Sin tener
que decir nada, se cuenta a nivel de sistema con toda la informacion y
vinculos existentes de cada uno de los usuarios, puesto que cada una de las
[lamadas que se reciben se atienden de forma personalizada, lo cual les
genera un alto valor a nuestros usuarios. Ademas, mas alla de ser un ente
pasivo en cuanto a la recepcion de llamadas se refiere, nuestros operadores
todas las semanas realizan llamadas de cortesia a cada uno de nuestros
usuarios con el fin de preguntarles por su estado fisico y mental, asi como
también para comentarles sobre actividades gratuitas en su comunidad.
También, nuestros especialistas realizan llamadas especiales cuando se
trata de cumpleafios, santorales y enfermedades. Otro punto importante, es
que la comunicacion con los usuarios y stakeholders de Mistatas no solo se
realiza por teléfono, sino que también a traves de las RR. SS priorizando
en todo momento la cordialidad.
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Por otro lado, todos los clientes de Mistatas tienen acceso a una plataforma
virtual donde pueden ver y modificar sus datos personales, pueden
escuchar todas las llamadas realizadas entre el usuario y los teleoperadores,
pueden acceder a todos los casos de seguimiento abiertos y cerrados y, para
el caso de los usuarios de los dispositivos GPS, pueden ver el tracking del
dispositivo en su cuenta de cliente.

Otro punto a considerar, es que, si s que la persona no esta conforme con
el sistema, si tiene mal funcionamiento del equipo o algdn otro problema,
Mistatas no realiza el cobro de la mensualidad, puesto que se tiene como
politica que el cliente siempre tiene la razon. Ademas de lo anterior, mas
alla de los usuarios del sistema, Mistatas también realiza una labor social,
manteniendo en movimiento el portal del adulto mayor, donde una gran
comunidad se informa dia a dia sobre noticias relacionadas al adulto mayor.
Este portal es activo, puesto que son los mismos teleoperadores quienes
dan respuesta en todo momento a las solicitudes de informacion por parte
de los adultos mayores.

Desde el punto de vista operativo, todas las actividades de los
teleoperadores se encuentran estandarizadas y recogidas en un manual de
procedimientos del teleoperador, de manera de entregar los lineamientos
principales a los operadores. Sin embargo, como se ha explicado, pese a
ser un servicio estandarizado, la respuesta y forma de actuar, serd
personalizada para cada persona. Ademas, el negocio también se rige bajo
el manual de gestion del servicio de teleasistencia, sobre el cual versan
todos los procedimientos.

Finalmente, para corroborar un éptimo funcionamiento del sistema, en
cada turno se realizan pruebas operaciones a fin de constatar que el sistema
esté funcionando de acuerdo a lo previsto. Ademas, se contabilizan tanto a
nivel de sistema como de personal ciertos indicadores econémicos,
operativos y de impacto social, a fin de promover la calidad del servicio.

Actividades Secundarias:

Adquisicion: Esta actividad no es de mayor importancia para la empresa
Mistatas puesto que son pocos los insumos asociados a tareas de apoyo que
adquiere Mistatas. Entre ellos los més importantes son los asociados a
papeleria como tarjetas de presentacion, papeles de impresion, lapices,
entre otros y publicidad tradicional como flyers, brochure, pendones,
carpetas, lapices, uniformes, etc. De acuerdo a lo anterior, se realizan
pedidos de manera esporadica en base a la necesidad existente en el
momento. Los proveedores con los que se trabaja son principalmente
locales como Innovaciones graficas, impresion.cl, imprenta O’higgins pero
también se han importado productos por Ebay.
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Desarrollo Tecnol6gico: Todas las actividades relacionadas a la
innovacion en cuanto a la tecnologia son concebidas de manera interna por
los tres socios fundadores y desarrolladas a través de la externalizacion de
servicios. Para la concepcién de ideas se realizan metodologias utilizadas
en Design Thinking y en cuanto al desarrollo se trabaja con empresas
principalmente locales. De acuerdo a esto, se ha trabajado con Dynwork
Ingenieria Limitada para el desarrollo del software de teleasistencia,
adquisicion, instalacion e implementacion del hardware y para la
integracion de los dispositivos con el software. En cuanto a la aplicacion
movil desarrollada se trabajé con Pokytools, empresa experta en el
desarrollo de software y aplicaciones. También para el trabajo con algunas
empresas grandes, se esta visualizando la posibilidad de que el desarrollo
e integracion sea realizados por el area de TI de la empresa.

Gestion de Recursos Humanos: Las actividades relacionadas a este punto
estan bajo la responsabilidad de Macarena Millan, encargada del area.
Todas las labores de reclutamiento, seleccion y contratacién de personal,
son realizadas por los fundadores de Mistatas, considerando la poca
cantidad de contrataciones que se manejan a nivel interno. Es importante
destacar que, con respecto a los teleoperadores, todos deben tener
como requisito minimo contar con carreras como trabajo social, terapia
ocupacional, psicologia, Técnico en enfermeria, asistente social y/o
nutricionista. Posterior a esto, se realiza una entrevista a cada uno de los
postulantes y se selecciona a tres. Estos tres Ultimos son seleccionados para
una ultima entrevista donde finalmente se elige al seleccionado. Este pasa
por un periodo de pruebas de tres meses, mediante la modalidad de pago a
través de boleta de honorarios. Si es que se mantiene en el puesto se le
realiza un contrato definido de un afio y posterior a esto se realiza contrato
indefinido. Posterior a los tres meses de trabajo, todos los teleoperadores
de Mistatas pasan por un periodo de capacitacion mediante el cual se
certifican como teleoperadores de teleasistencia del adulto mayor, galardén
gue entrega un organismo internacional avalado por la UNESCO. Ademas
de esta capacitacion, los teleoperadores son inducidos al sistema al
momento en que entran donde se les ensefia todas las labores a realizar y
el funcionamiento del sistema tradicional de teleasistencia y el sistema
mediante el cual funciona la aplicacién, asi como también las distintas
acciones a realizar en caso de cada uno de los tipos de requerimiento que
pudiesen llegar.

Es necesario puntualizar que las personas que trabajan en Mistatas son los
tres socios fundadores dedicados a tareas operativas, comerciales y de
gestion de recursos humanos, cinco teleoperadores necesarios para cumplir
todos los turnos y la secretaria de Mistatas. También existen dos médicos
y dos kinesidlogas que estan disponibles en distintos horarios del dia para
realizar tareas de apoyo.
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Infraestructura: La administracion de la empresa es llevada
principalmente por los fundadores de la misma, teniendo la ultima palabra
el gerente general. De acuerdo a esto, también se recibe apoyo desde el
punto de vista administrativo por la secretaria y el contador externo de
Mistatas. Es importante notar que Mistatas cuenta con Nubox, un software
ERP que facilita la administracion contable de Mistatas. Los cobros y
estados de cada cliente son llevados por la secretaria administrativa de
Mistatas, asi como también la facturacion a cada uno de los clientes. En
cuanto al manejo de reclamos es ella misma quien se encarga de atenderlos,
pese a que también los teleoperadores realizan esta labor. La contabilidad
es llevada por Felix Urtubia, contador asistente de la empresa.

En cuanto al lugar fisico, se cuenta con una central telefénica emplazada
en el interior de un Centro Médico de la Ciudad de Valparaiso. En esta
Central se tiene el hardware, computadores, teléfonos IP y dispositivos
periféricos necesarios para la atencion telefdnica instalados en la oficina
del contact center. En este centro también tienen oficina los socios y otros
espacios destinados a papeleria y bodegaje.
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7.1.3. Analisis FODA

Factores Internos

Fortalezas

Producto Innovador. Mistatas es la Unica empresa a nivel nacional que
cuenta con el servicio de teleasistencia movil a través de una aplicacién
movil de un teléfono Smartphone.

Teleasistencia al minimo costo. Muy relacionado con el punto anterior,
pues la tecnologia con la que trabaja la empresa le permite tener un sistema
de teleasistencia 24 horas al minimo costo. Influyen también los
proveedores de equipos.

Empresa Pionera. El aprendizaje en este tipo de industrias es
fundamental. Mistatas es de las primeras empresas de teleasistencia a nivel
nacional. La empresa ya cuenta con casi dos afios de experiencia, donde ha
tenido una amplia difusion en prensa escrita y digital.

Software de Teleasistencia Actualizado. Existen muchos softwares que
se estan vendiendo para call center genérico. Mistatas cuenta con un
software especializado en el cuidado del adulto mayor y que fue disefiado
hace menos de dos afios pensando en la realidad nacional.

Especialista en el Adulto Mayor. Mistatas fue concebido como un
servicio de teleasistencia enfocado Unica y exclusivamente en el adulto
mayor. Es importante notar que Mistatas cada vez tiene mayor importancia
en el ecosistema del adulto mayor tanto a nivel institucional como privado.

Apoyos. Actualmente Mistatas cuenta con el apoyo de SENAMA, la
municipalidad de Valparaiso, la incubadora de negocios Chrysalis, la
incubadora de negocios Gen-E, CORFO y recientemente la municipalidad
de La Reina.

Certificaciones. Todos los equipos de Mistatas cuentan con certificacion
CE. Ademas, todos los teleoperadores de Mistatas cuentan con
certificacion como teleoperadores del adulto mayor, ademas de ser
asistentes o trabajadores sociales.

Marca. La marca Mistatas, como nombre de fantasia, es altamente
reconocido y recordado por las personas.

95



o) Y (o ff i s s
M

Sl

Debilidades:

Tecnologia no Apta. La tecnologia que utiliza Mistatas no es apta para
todo tipo de celulares, ni siquiera dentro de la gama de los Smartphone. La
aplicacidn es descargable en celulares de méaximo tres afios de antigliedad.

Break Even. La cantidad de clientes que tiene la empresa ain no es lo
suficientemente grande como para que el beneficio que se obtenga sea cero.

Falta de Planificacion. La empresa no cuenta con una planificacion para
el corto ni mediano plazo, ni desde el punto de vista comercial ni
estratégico.

Alta Rotacion. Existe una alta rotacion del personal de Mistatas,
especificamente el asociado al puesto de trabajo del teleoperador. Esta
asociado con la falta de motivacion y las pocas expectativas de crecimiento.

Falta Acuerdo con institucion. Falta cerrar algin acuerdo, contrato y/o
convenio con alguna institucion publica o bien con alguna gran empresa.
Se cree que esto puede ser necesario desde el punto de vista operativo y
para la credibilidad de la empresa.

Marca. Si bien la marca es recordada y reconocida de manera positiva por
muchos, existen también detractores. Muchas personas del area del adulto
mayor, consideran ofensivo llamar “tata” a un adulto mayor. También
algunos adultos mayores consideran peyorativo y no se identifican con el
calificativo.

Baja Prospeccién Comercial. Falta de recursos tanto humanos como
econdémicos para ampliar la prospeccién a nuevos grupos y segmentos de
clientes.

Factores Externos

Amenazas

Desconocimiento de la Teleasistencia. Pese a que la teleasistencia
funciona hace mas de 30 afos a nivel mundial, en Chile todavia suena a
algo lejano y es poco conocido. Cuesta explicar como funciona el sistema
y sus beneficios.

Falta de Legislacion. La inexistencia de legislacion con respecto a este
tipo de servicio, implica que todas las empresas de teleasistencia pueden
entregar un servicio deficiente. Se espera que en alglin momento exista, por
tanto, la inexistencia es un aspecto negativo pues crea incertidumbre.
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No es Politica Publica. En gran parte de los paises desarrollados, los
sistemas de teleasistencia son un beneficio gratuito y obligatorio para gran
parte de los municipios, como medida de prevencion del envejecimiento
positivo. En Chile se esta muy lejos de llegar a algo asi.

Nuevos Participantes. La industria es ain muy joven en Chile. Es
probable que en los préximos afios comiencen a aparecer Nnuevos
competidores en la industria, asi como también nuevos productos
sustitutos.

Nuevas Tecnologias. Existe una serie de nuevas tecnologias que estan
comenzando a tomar mas fuerza a nivel nacional que podrian ser aplicadas
a la teleasistencia o bien a servicios sustitutos como la Telesalud o
Telemedicina.

Falta de Recursos. El pais ain no destina los suficientes recursos para
promover el envejecimiento positivo. La vejez digna adin no es realmente
considerada como una prioridad a nivel nacional. Esto se ve reflejado en la
falta de recursos de las oficinas comunales del adulto mayor de la gran
mayoria de municipalidades, asi como también de la direccion de
desarrollo comunal.

Baja Alfabetizacion Digital. Pese a que Chile es el pais mas conectado de
Latinoamérica, aln existe una gran brecha con respecto al uso de nuevas
tecnologias y el adulto mayor. La dificultad de uso de ciertos adultos
mayores en lo que corresponde a nuevas tecnologias puede ser un factor
crucial para tomar servicios como la teleasistencia.

Ciclos de Venta con Municipalidades. La lentitud con respecto a los
procesos de venta en municipalidades puede ser un factor de suma
importancia para Startups.

Oportunidades

Levantamiento de Capital. Existen altas posibilidades en Chile en cuanto
a lo que es levantamiento de capital tanto publico como privado. Mistatas
ya ha logrado obtener un capital Semilla y levantar financiamiento privado
en base a concursos. Aun quedan muchos financiamientos publicos por
agotar.

Apoyo a la Vejez. Ya son muchas las empresas que estan preocupandose
por la vejez y estan pensando o bien desarrollando productos y servicios
enfocados en el adulto mayor. Mistatas ya ha sido contactado por mas de
una empresa para desarrollar productos especializados para el adulto
mayor.
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Desarrollo de Tecnologia. Existen nuevas tecnologias que podrian ser
rapidamente adaptables al sistema de teleasistencia. Nueva funcionalidad
podria adoptar el sistema de teleasistencia Movil. Por otro lado, en el
mediano plazo se podria pensar en incluir Machine Learning, Big Data y
profundizar en el I0T.

Alianzas. Existen altas posibilidades de generar alianzas tanto con
empresas que entreguen servicios para el adulto mayor como con las
mismas instituciones puablicas. En la actualidad es necesario imaginar
nuevas maneras de trabajar en conjunto con el sector publico, de manera
de crear nuevas instancias para llegar a los clientes.

Postulaciones Conjuntas. Muy relacionado con puntos anteriores, algo
que ha hecho Mistatas y que se podria replicar con otros municipios es
postular a fondos concursables en conjunto.

Crecimiento del Segmento. Como ya se ha explicado en mas de una
ocasion, el segmento de los adultos mayores y el segmento senior estan
creciendo de manera vertiginosa. Esto implica que cada vez va a haber una
mayor demanda de servicios asociados al adulto mayor, de manera que
pueden existir mayores oportunidades tanto para la teleasistencia como
para nuevos productos.

Crecimiento del uso de Smartphone. El uso de los teléfonos mdviles
inteligentes también esta en un rapido aumento. Solo en el segmento de las
personas de mas de 60 afios, el uso de este tipo de dispositivos ha
aumentado en un 400% con respecto a 5 afios atras.

Aumento de la demanda de Servicios de Salud. De acuerdo a lo

estudiado, la demanda de servicios de salud esta aumentando por lo que
existen nuevas oportunidades para los servicios asociados.
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7.2. Analisis Especifico

7.2.1. Perfiles de Cliente

Para realizar los perfiles de cliente, se realiz6 una encuesta en profundidad a dos adultos
mayores (mujer de 86 afios y Hombre de 85 afios) usuarias del sistema de teleasistencia
de Mistatas, asi como también a dos clientes que son familiares de adultos mayores
usuarios del sistema (Hijo de 55 afios e Hija de 50). De acuerdo a lo anterior, las
encuestas fueron realizadas en base a la metodologia del libro Value Proposition
Design, de manera que se levanto la informacion referente cada segmento estudiado. A
continuacion, se muestra las respuestas de los adultos mayores usuarios del sistema en
relacion a los denominados “Jobs”, “Pains” y “Gains”.

Como se puede observar, existen multiples respuestas asignadas a cada una de las tres
secciones de la metodologia. De acuerdo al procedimiento descrito, estas respuestas
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% |ngmos
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Vi Haciendo |
m/mrmﬂ m::.i:ﬂ qu.mGuS:l
] ‘ = ustomer

JOb(S)  Aprendera

Cocinar Mejor

Sentirme

Util
 —
 —

Bl o— e

b 1 =
= Ver a Mis

Nietos
Tener Mejor -

Estado Fisico Aprender a usar

Imagen 22 Perfil de Cliente Adulto Mayor.
Fuente: Elaboracion Propia.

99



N EET

™
EXTMERA | SOLEM
i 4

han sido jerarquizadas en base al grado de importancia que le representa a cada uno de
los encuestados. Los resultados obtenidos se pueden ver en el anexo 9.12.

Los resultados expuestos, fueron ordenados en relacién a las respuestas obtenidas por
ambos adultos mayores siguiendo la regla de cuél le generaba mayor importancia en
caso de los Jobs, cuéles les generan mayor dolor en caso de los Pains y cuéles les
generan mayores beneficios en caso de los Gains. Los resultados mas importantes por

seccion se muestran en la siguiente tabla.

R Jobs Pains Gains
1 | Sentirme Segura en el Perder Mi Movilidad Tener Buena Salud
Hogar Mental
2 | No Ser Carga de Nadie | Estar Limitada Que mis Familiares
estén Bien
3 | Ser Independiente Llegar a Tener Entretenerme en la
Alzheimer comodidad de mi
Hogar
4 | Tener Tiempo de Ocio Que Nadie me Soporte | No Tener Que Hacer
en la Vejez Nada
5 | Tener Mejor Estado Que Me Mal Que me Resulten las
Fisico Interpreten cosas que quiero hacer
6 | Generar Ingreso Que un Incendio Mantenerme
Queme mi Casa Trabajando
7 | Entretenerme Haciendo | Quedarme Sola Hacer Cosas Utiles
lo que me gusta Para Mi
8 | Aprender a Cocinar Que no me Escuchen | Tener Més Seguridad
Mejor en Mi Hogar
9 | Ver a mis nietos Perder Mi Autonomia  Tener Ahorro en dinero
(50.000 Mensual)
10 | Aprender a Usar Que Mis Familiares Hacer Cosas Utiles para
Tecnologia Estén Mal los demas

Tabla 6 Ranking Principales Respuestas Perfil de Cliente, Segmento Adulto Mayor.

Fuente: Elaboracién Propia

De manera anéloga, se realiza el mismo procedimiento para el segmento de clientes
perteneciente a los familiares de los adultos mayores usuarios del sistema de
teleasistencia. Para ello, se presenta a continuacion el perfil de cliente de acuerdo a la
respuesta de dos clientes de este segmento de Mistatas.
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Imagen 23 Perfil de Cliente Segmento Familiares de Adultos Mayores.
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a lo anterior, se procede a ordenar las respuestas de los entrevistados en
relacion a sus propias prioridades. Los resultados se muestran en el anexo 9.13.

Los resultados expuestos, de manera anéloga al anélisis realizado para el segmento de
los adultos mayores, fueron ordenados en relacion a las respuestas obtenidas por ambos
familiares hijos de adultos mayores usuarios del sistema, siguiendo la regla
anteriormente descrita.
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Jobs Pains Gains

1 | Hacer Momentos Mala Relacion Familia Buena Convivencia
Familiares

2 | Ver aMis Hijos Mantener Buena Salud Tener Salud Mental
Resueltos

3 | Alcanzar satisfaccion = Que mis cercanos lo Tener Armonia
Laboral pasen mal

4 | Darme el Tiempo de Mala Convivencia de mi | Sentirme Bien /Reir
Hacer lo que me gusta | Entorno

5 | Tener Vacaciones con  Falta de Autocritica Tener Tranquilidad
mi Pareja

6 | Consolidar Mis Dejar de ser Yo Tener un buen
Empresas Ambiente

7 | Mantenerme con Estrés Alcanzar Logros
Desafios Personales

8 | Visitar a Mis Padres Falta de Tiempo Credibilidad

9 | Recrearme (Tomar Que no me resulten las Confianza
Aire, Salir, Ver cosas
Peliculas...)

10 | Ser Gestor Social 0 Tratar de Complacer Hacer Cosas Nuevas

Gestor de Cambio

siempre a los deméas

Tabla 7 Ranking Principales Respuestas Perfil de Cliente, Segmento Familiares de Adulto Mayor.

Fuente: Elaboracion Propia
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7.2.2. Mapa de Valor

Para continuar con el analisis anterior, se desarrollé un mapa de valor para cada uno de
los segmentos de clientes particulares descritos. Ambos mapas de valor, fueron
desarrollado en conjunto con los socios fundadores de Mistatas, de manera de poder
recoger los productos y servicios de la mano de los creadores del sistema. Ademés de
lo anterior, se detallaron los “Pain Relievers” y los “Gain Creators” en base a las
respuestas expuestas en el perfil de cliente, para los puntos correspondientes de los dos
segmentos de clientes en estudio.

De acuerdo a lo anterior, a continuacién, se presenta el mapa de valor correspondiente
al segmento de cliente de los adultos mayores.

Compania

Telefonica 24
Horas \ Infomudoda
= Whewaetll Gain Creators
Apoyo 24 Plataforma citud
Horas en Virtual

Tareasmarlas‘, S

' S Gestiones
Telefonicas  p sistencia 24
Parael
Servicio Usuario !Horas Frente a
Especializado i Emergencias
en el Aduilto g
e rodupts
- Services nispositivos
Disenados Para
l el Uso del
1I|I II — Adulto Mayor i
Teleoperadores - /
Profesionales y

Especialistas App Movil Portal Del
- Disenada Para  Aduito Mayor

' el Uso del \
Adulto Mayor s

Sistema
pe,s.,,.a,.,m Pain Relievers

y Difusion de
Geolocallzado Eventos,
Activldades e
l Informaclén
Seguimiento
del Usuario

Imagen 24 Mapa de Valor, Segmento Adultos Mayores.
Fuente: Elaboracion Propia.

Siguiendo con la metodologia expuesta, en colaboracién con los socios fundadores de
Mistatas, se ordend de manera jerarquica los productos y servicios que la empresa
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ofrece, tomando como punto de partida aquellos que son mas esenciales para los
clientes de Mistatas del segmento correspondiente, poniendo en perspectiva las
respuestas de los adultos mayores, asi como la experiencia de los founder.
Ademas, se ordenaron también los ‘“Pain Relievers” y los “Gain Creators” basandose
Unica y exclusivamente en las respuestas expuestas en el perfil de cliente del segmento
del adulto mayor. La tabla completa se muestra a continuacion:

R
1

10

11

12

13

Productos y Servicios

Asistencia 24 Horas
Frente a Emergencias
Apoyo 24 Horas en
Tareas Diarias

Gestiones Telefdnicas
Para el Usuario

Compafiia Telefénica
24 Horas

Servicio Especializado
en el Adulto Mayor
Teleoperadores
profesionales y
especialistas
Dispositivos
Disefiados Para el Uso
del Adulto Mayor
Portal del Adulto
Mayor

App Movil Disefiada
Para el Uso del Adulto
Mayor

Sistema Personalizado
y Geolocalizado

Difusidn de Eventos,
Actividades e
informacion
Seguimiento del
Usuario

Acceso Web/Movil

Pain Relievers

Aumenta La Autonomia
del Adulto Mayor
Genera Prevencion
desde el Area de la
Salud

Disminuye la
Posibilidad de que
Ocurran Siniestros
Promueve la Creacion
de Redes Para el
Usuario

Disminuye la Soledad
del Adulto Mayor
Personas Dispuestas a
Escuchar Siempre

Aumenta la Efectividad
del Adulto Mayor en
Tareas

Aumenta La
Tranquilidad de los
Familiares

Disminuye la
Posibilidad de que
Ocurran Robos
Genera una Respuesta
Répida Frente a
Accidentes

Minimiza las
Consecuencias de los
Accidentes

Es Tecnologia de Féacil
Uso Para el Adulto
Mayor

Gain Creators

Genera Prevencion en
la Salud del Usuario
Disminuye la
Preocupacién de los
Familiares

Alivia al Adulto Mayor
en sus Tareas

Entrega Apoyo 24/7

Disponible para Todo
Tipo de Solicitudes
Promueve la
Autonomia del Adulto
Mayor

Mejora la Seguridad en
el Hogar de la Persona

Facilita el uso de
Redes de Apoyo del
Adulto Mayor

Genera mas Compafiia

Fomenta la Creacion
de Vinculos

Mantiene al Adulto
Mayor Informado de
Actividades

Aumenta el Tiempo del
Adulto Mayor

Tabla 8 Productos y Servicios, Pain Relievers y Gain Creators, Segmento Adultos Mayores.

Fuente: Elaboracion Propia.
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De manera andloga, se realiz6 el mismo procedimiento para el segmento de los
familiares de los adultos mayores. EI mapa de valor para este segmento de clientes se
muestra a continuacion:

Compaiia EmSE Mit mn{qm
Telefonica 24 9 {a perscon
Horas \!
N Acceso .
J WebIMovil a la : Gain Creators
Apoyo2t Plataforma Mejora el
Horas en Virtual Acceso alos
Tareas Diarias \, s Servicios de
I . Gestiones
Telefonicas  psistencia 24
desisirs Horas Frente a
Servicio Usuario
Especializado RS Emergencias
en el Adulto e
Mayor rodu_cts
— Services Dpispositivos
Disefiados Para
el Uso del
Teleoperadores
Profesionales y
e |oPpNod  poral el
— Disenada Para  Adulto Mayor

I el Uso del i
Adulto Mayor i p—

sistema Pain Relievers

Personalizado
y Difusién de
Geolocalizado i Eventos,
2z Actlvldades
I lnformaclén

Imagen 25 Mapa de Valor, Segmento Familiares de los Adultos Mayores.
Fuente: Elaboracion Propia

De igual forma que para el segmento anterior, los distintos elementos son ordenados de
manera jerarquica de acuerdo a la importancia relativa para este segmento. Los
resultados se muestran en la tabla a continuacion:
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R | Productos y Servicios Pain Relievers Gain Creators

1 | Asistencia 24 Horas Mejora el Bienestar de = Mejora la Armonia entre
Frente a Emergencias  sus Cercanos lo Familiar y lo Laboral

2 | Apoyo 24 Horas en Disminuye la Aumenta la Tranquilidad
Tareas Diarias Preocupacion por su de la Persona

Familiar Usuario

3 | Gestiones Telefonicas = Mejora la Convivencia = Disminuye la

Para el Usuario del Familiar Usuario Preocupacién de los
Familiares

4 | Servicio Especializado = Disminuye el Estrés Genera Confianza 'y

en el Adulto Mayor Credibilidad (Servicio
Especializado)

5 | Teleoperadores Aumenta la Cantidad Mejora el Acceso a los
profesionales y de Tiempo Disponible | Servicios de Emergencia
especialistas

6 | Sistema Personalizado | Disminuye la Cargade = Permite Tener Mas
y Geolocalizado Trabajo Familiar Tiempo

7 | Dispositivos Permite Tener Mayor = Apoya al Familiar
Disefiados Para el Uso = Tiempo Para Priorizar = Usuario en su dia
del Adulto Mayor

8 | App Movil Disefiada
Para el Uso del Adulto
Mayor

9 | Compaiiia Telefonica
24 Horas

10 | Seguimiento del
Usuario

11 | Acceso Web/Movil a
la Plataforma Virtual

12 | Difusion de Eventos,
Actividades e
informacion

13 | Portal del Adulto
Mayor

Tabla 9 Productos y Servicios, Pain Relievers, Gain Creators, Segmento Familiares del Adulto Mayor.
Fuente: Elaboracion Propia.
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7.2.3. Encaje Problema - Solucién

En este punto, se presentard cuéles son los puntos de encuentro entre la propuesta de valor
de Mistatas y cada uno de los perfiles de cliente analizados. Para esto, se marc6 con una X
todas aquellos Jobs, Pains y Gains que no son target de la propuesta, mientras que se marco
con un visto aquellos a los que si se dirige (De manera directa o indirecta). A continuacion,
se muestra el FIT para el segmento del adulto mayor.

Salud Mental  Usar lﬁ:lr la

Tecnologia
ﬂ oy
csaen s L9 S i
Cosas Que Utiles para los
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L < Ny mﬁ ?
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e e ;b ",
e R
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e,

Imagen 26 FIT Segmento Adulto Mayor.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede observar, no todos los items descritos, se pueden solucionar con la propuesta
de Mistatas. De todas formas, esto es completamente normal pues no seria realista pensar
que un producto o servicio pueda abarcar todos trabajos, dolores y beneficios que presenta
un segmento de clientes. Sin embargo, es importante notar que existen algunos puntos que
son mas importantes que otros (como se presento en las secciones anteriores). Para visibilizar
esto, en la tabla siguiente se muestran en verde aquellos atributos mas importantes que estan

107



™
EXTMERA | SOLEM
i 4

siendo afectados (directa o indirectamente) a través de la propuesta de valor y en rojo
aquellos que no.

R Jobs Pains Gains
1 | Sentirme Segura en el Perder Mi Movilidad Tener Buena Salud
Hogar Mental
2 | No Ser Carga de Nadie | Estar Limitada Que mis Familiares
Estén Bien
3 | Ser Independiente Llegar a Tener Entretenerme en la
Alzheimer comodidad de mi
Hogar
4 | Tener Tiempo de Ocio Que Nadie me Soporte | No Tener Que Hacer
en la Vejez Nada
5 | Tener Mejor Estado Que Me Mal Que me Resulten las
Fisico Interpreten cosas que quiero hacer

Tabla 10 FIT Principales items, Segmento Adulto Mayor.
Fuente: Elaboracion Propia.

Es facil notar que para este segmento la mayoria de trabajos importantes son cubiertos por
la propuesta de valor de Mistatas. Pese a lo anterior, en Pains y Gains aln se pueden
encontrar algunos puntos importantes que seria importante analizar como es que se podrian
cubrir modificando la propuesta actual.

De manera analoga, también se realiz6 el mismo trabajo anterior para el segmento de los
familiares de los adultos mayor. De manera similar, se marcaron los items que la propuesta
de valor cubre con un visto y con una X aquellos que no estan dentro del foco de la misma.
Para esto, se presenta a continuacion el perfil de cliente de los familiares de los adultos
mayores.
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Imagen 27 FIT Segmento Familiares del Adulto Mayor.
Fuente: Elaboracion Propia.

Uno de los aspectos més relevantes a resaltar es que, a diferencia del FIT presentado para el
segmento anterior, en este se puede apreciar claramente que son menos los Jobs, Pains y
Gains que estan siendo cubiertos por la propuesta de valor. Esto tiene sentido pues se trata
de un servicio enfocado en el adulto mayor. En la tabla siguiente se muestra como actla la

propuesta de valor sobre los principales items descritos.

Jobs Pains Gains
1 | Hacer Momentos Mala Relacion Familia Buena Convivencia
Familiares
Ver a Mis Hijos Mantener Buena Salud Tener Salud Mental
Resueltos
Alcanzar satisfaccion = Que mis cercanos lo Tener Armonia
Laboral pasen mal
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4 | Darme el Tiempo de Mala Convivencia de mi Sentirme Bien /Reir
Hacer lo que me gusta | Entorno
5 | Tener Vacaciones con | Falta de Autocritica Tener Tranquilidad
mi Pareja
Tabla 11 Principales items, Segmento Familiares Adulto Mayor.
Fuente: Elaboracion Propia.

Es interesante notar que, muchos de los puntos mas importantes en la vida de las personas
de este segmento, no estan siendo abordadas por la actual propuesta de valor, lo que podria
indicar la necesidad de pivotar la actual propuesta, para poder llegar a nuevos clientes de
este segmento.
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7.3. Propuesta Modelos de Negocios

En el presente apartado, se expondran las distintas propuestas de modelos de negocio para
Mistatas. De acuerdo a lo anterior, se presentaran tres modelos de negocios diferenciados de
acuerdo al tipo de cliente, tomando como punto de partida el andlisis tradicional y especifico
realizado en los puntos anteriores y la experiencia en el trabajo con los distintos segmentos
de clientes. Es importante notar que en la actualidad Mistatas posee un modelo de negocios
genérico indiferenciado tanto para clientes particulares, como instituciones publicas como
organismos privado.

7.3.1. Modelo de Negocio B2C

El Modelo de Negocios fue desarrollado en base a los analisis realizados anteriormente
y engloba a los dos segmentos de clientes pertenecientes al grupo de los privados.

PROBLEMA

PROBLEMATICA ADULTO MAYOR

- Pérdida de Redes y Cohesion
Social.

- Deterioro de la Salud Mental y
Fisica.

- Inseguridad el hogar vy fuera de él
- Pérdida de la Autonomia.
PROBLEMATICA FAMILIARES

- Preocupacion por la Familia.

- Mantenimiento de la Salud.

- Tener mas Tranquilidad/ Armonia.
- Tener mas momentos de Ocio.

ALTERNATIVAS EXISTENTES

SOLUCION

- Sistema de acompafiamiento para el
adulto mayor, que se enfoque en
aumentar la autonomia, generando
prevencion en salud y siniestros y
promoviendo la creacion de redes a
través de la tecnologia de la
teleasistencia.

| |
METRICAS CLAVE

- Cantidad de personas gue se
adhieren al sistema.

PROPUESTA DE
VALOR

Prolongar la Autonomia
del Adulto Mayor a través
de un sistema de
teleasistencia 24/7 que
promueva la conexion y
generacion de redes de
apoyo y un
envejecimiento positivo
desde lo fisico hasta lo

VENTAJA
COMPETITIVA

- Empresa Pionera en el sistema de
Teleasistencia en Chile.

- Software dedicado para Adulto
Mayor.

- Equipamiento dedicado.

- Portal y comunidad del adulto mayor.
- Alianzas (SENAMA, M.Valparaiso,
Incubadoras de Negocios)

- Aplicacion Mévil Teleasistencia

- Centro Médico Asociado.

CANALES

Adulto Mayor
- Redes Sociales.

SEGMENTOS DE
CLIENTES

- Mujeres adultas mayores (+65)
residentes en territorio nacional en
situacién de dependencia leve o
moderada, con una salud mental y
fisica relativamente buena y con
intencién de mantener su
independencia, movilidad y
autonomia. El nivel socioeconomico
es ABC1y C2. Pasan gran parte del
dia solas. Se encuentran
laboralmente inactivos.

- Hombres y Mujeres de entre 50 y
70 afios de edad, residentes en
territorio nacional en su calidad de

- Servicios deTeleasistencia. ~ Cantidad de personas usando cognitivo. - Pagina Web. Portal del Adulto Familiares cercanos al usuario, con
- Servicios de Telemedicina. activamente el sistema de Mayor. preocqpaz:ldn por ellos, necesidad de
- Club de Adultos Mayores. teleasistencia. - Agrupaciones. tranquilidad mental y preocupados
- Juntas de Vecinos y org. - Cantidad de Redes de Apoyo . Centro Médico. par_su s:a\u’d. _EI nivel
comunitarias Efectivas. sou’oeconomlco es A?Cl y C2.
-Servicios de Seguridad (Empresas, - Cantidad de Redes de Apoyo Eamiliares: Estan gran parte de_l \:jla ocupados
Carabineros, seguridad ciudadana) Generadas - Redes Sociales en sus trabajos, act‘lwdades ¥ CDIV'I el
- serv!c!cs de Emergencwas de_SaIud. - Cantidad de Eventos Solucionados. - P&gina Web. re‘sto de preocupaciones de su dia a
- Servicios de Cuidados profesionales - Centro Médico dia. Se encuentran laboralmente
- Residencias de larga Estadia. acitvos.

=
ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJOS DE INGRESO

- RR.HH Propios (Teleoperadores, Ingenieros, Capacitaciones, eic)
- Local Comercial (Arriendo, Servicios Béasicos, Insumos, Patentes, etc)

- Teleasistencia (Servicios Tecnoldgicos comunicacionales, Técnicos, Equipos, APP, Certificacion)

- Portal Web ( Mantenimiento RR.SS, Propiedad, actualizacién, Publicidad)
- Clientes (Mantencion de clientes, Difusion, gestion de cobros, ERP, etc)

1) Plan Tatas Movil.
2) Plan Tatas Red.
3) Plan Tatas SIM.
4) Plan Tatas Proteccién Total
- Servicios Complementarios para el adulto mayor.

- Susceripcién: Mensualidad de Clientes privados. Distintos planes de acuerdo a prestaciones.

LEAN CANVAS MISTATAS -PRIVADOS M

Imagen 28 Lean Canvas Modelo de Negocios B2C.
Fuente: Elaboracion Propia
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Segmentos de Cliente:

Los segmentos de clientes, si bien estaban delimitados de manera previa por el
conocimiento adquirido en la préctica con clientes reales, fueron perfilados
gracias a la metodologia utilizada en el analisis especifico. Esto permitio
obtener los siguientes segmentos:

Mujeres adultas mayores (+65) residentes del territorio nacional, en
situacion de dependencia leve o moderada con buena salud mental y fisica
que aspiran a mantener su autonomia, independencia, y movilidad. El nivel
socioecondmico de estas personas es ABCLl y C2 principalmente. En
general pasan gran parte de sus dias en soledad, recluidas en su casa y sin
trabajo formal que realizar. Si se consideran las “Early Adopters”, se debe
tomar como atributos ser residentes de la V regién o regién metropolitana,
tener 70 afios en promedio y contar con un teléfono movil inteligente.

Familiares hombres y mujeres de entre 50 y 70 afios de edad, residentes del
territorio nacional, que son esposos, hijos, hermanos, sobrinos, nietos o con
familiares otro tipo de parentesco, del adulto mayor usuario del sistema.
Estos familiares estan preocupados por el bienestar de su familiar, desean
tener mayor tranquilidad/armonia y desearian mantener una buena salud.
En general los “Early Adopter” de este segmento son personas
laboralmente activas y residentes de la V region o region metropolitana,
gue pasan gran parte de su dia ocupados y que viven con los mismos
adultos mayores, no pudiéndose hacer cargo de ellos en gran parte del dia.

Problema:

La problematica del adulto mayor, es identificada a partir del anélisis realizado
en el perfil de cliente y la experiencia de Mistatas. De acuerdo a lo anterior, se
identificé como principal problematica la pérdida de la autonomia, entendiendo
a esta desde el punto de vista fisico, social y cognitiva. Es por eso que también
forman parte del problema la pérdida de redes y cohesion social, hecho que
aumenta el efecto de la falta de autovalencia y el deterioro de la salud mental y
fisica, principales promotores de la pérdida de la autonomia. También muy
importante a nivel nacional, tanto para adultos mayores como para personas
menores, es la inseguridad en el hogar y fuera de él. De hecho, segun la
Encuesta CASEN 2015, la mayor preocupacion de los adultos mayores es la
delincuencia, con un 69% de ellos preocupados por la misma.

En cuanto al segmento de los familiares de los adultos mayores, evidentemente
las problematicas que tienen van mas alla de las del propio adulto mayor,
enfocandose en las necesidades propias. En relacion a lo anterior, mantener una
buena salud, tener tranquilidad y armonia y tener mas tiempo de ocio, son
algunas de los problemas propios que fueron levantados por los clientes
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familiares de Mistatas. Pese a lo anterior, la preocupacion por la familia, tanto
nuclear como extendida, fue una de las inquietudes mas resaltadas por este
segmento, relacionando dicha situacion inmediatamente con el bienestar del
adulto mayor familiar. Al hacer esta conjetura, también se puede extraer la
relacion de dicho problema con la falta de tranquilidad / armonia y la falta de
tiempo de ocio, debido a que muchos familiares ocupan gran parte de su tiempo
en cuidar, apoyar y/o acompafiar a Sus mayores.

En cuanto a las alternativas existentes que resuelven estos problemas, solo se
consideraron aquellas que se enfocan en el adulto mayor y, por otro lado, no se
profundizara en ellas puesto que se hablé6 ampliamente de ellas en el analisis
de las cinco fuerzas de Porter.

Propuesta de Valor

Se propone “Prolongar la autonomia del adulto mayor a través de un sistema
de teleasistencia 24/7 que promueva la conexion y generacién de redes de
apoyo y un envejecimiento positivo desde lo fisico hasta lo cognitivo”. Como
se puede observar, la propuesta de valor se elaboré tomando los puntos mas
importantes rescatados de ambos perfiles de clientes, con la restriccion de que
sean problemas alcanzables y solucionables con la tecnologia de Mistatas. Es
por esto que se tomo la independencia, autonomia o autovalencia como punto
central de la propuesta de valor, puesto que es aquel atributo que mas se repetia
en las respuestas de los adultos mayores. “Falta de movilidad”, “Estar
limitada”, “Ser independiente”, “Que me resulten las cosas” y “No ser carga de
nadie” son algunas de los puntos primordiales expuestos en los Jobs, Pains y
Gains levantados para este segmento, frases que dan un claro indicio de la
necesidad del adulto mayor de mantener su autonomia.

Por otro lado, uno de los atributos propios de cualquier sistema de
teleasistencia, es la proteccion y cuidado que pueden generar. En relacion a
esto, es importante notar que se cubre una de las tareas mas importantes
manifestadas por los adultos mayores que es sentirse seguros en el hogar.
Ademas, que el sistema de teleasistencia sea 24/7, les permite a los familiares
tener tranquilidad ya que saben que sus familiares se encuentran bien
protegidos, ademas de tener un doble impacto pues a los mismos adultos
mayores les interesa que sus familiares se encuentren bien y no se preocupen
por ellos.

Para continuar, es importante notar que la pérdida progresiva de redes en el
adulto mayor tiene consecuencia directa sobre la pérdida de autonomia del
adulto mayor. Por esto es que se incluye dentro de la propuesta la conexion y
generacion de redes, promoviendo la articulacién de apoyos para el adulto
mayor. De igual forma, todo lo relacionado al deterioro de la salud es motivo
de menor autovalencia para nuestros mayores. Es por esto que se habla de un
envejecimiento positivo desde lo fisico hasta lo cognitivo. Si bien se propone
esto Gltimo, no necesariamente es algo que se esté realizando, pero si es
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importante que se puedan realizar acciones para abordar esta propuesta de
valor, puesto que, de acuerdo a la informacion levantada en el perfil del adulto
mayor, se posicionan las frases “Tener mejor estado fisico”, ‘“Perder Mi
Movilidad”, “Llegar a tener Alzheimer” y “Tener buena salud mental” como
prioridades. Como consecuencia, que el sistema abarque las tematicas de
envejecimiento positivo en cuanto a lo fisico y cognitivo, podrian ser grandes
generadores de valor para el adulto mayor.

Solucion

La solucién propuesta consiste en un sistema completo de acompafiamiento
24/7 especializado en el adulto mayor, que se enfoque en entregarle mayor
autonomia al adulto mayor a través de la prevencion de la salud, entendiéndola
desde un punto de vista holistico, la prevencidn frente a siniestros o accidentes
y la creacion de redes de apoyo para el adulto mayor. El sistema completo
funciona a través de la tecnologia de la teleasistencia, incorporando
dispositivos especializados para el uso del adulto mayor en la casa de los
mismos, asi como también a través de una aplicacion mdvil facilmente
descargable en cualquier celular inteligente. El sistema es operado por
teleoperadores especialistas en el cuidado del adulto mayor, con certificacion
y profesiones como trabajo social o asistente social. El sistema permite alertar
frente a emergencias, de manera que, al pulsar el botdn, al teleoperador le
aparece toda la informacion de la persona por pantalla, su ficha médica y la
ubicacion de la persona, de forma que este pueda articular las redes necesarias
para resolver las situaciones gque lo aquejan. Ademas, al sistema tradicional se
le agrega la promocion de actividades que le permitan al adulto mayor
conectarse con su comunidad, asi como también actividades que generen
prevencion en cuanto a salud.

Se propone también entregar servicios que podrian ser lineas de negocio
complementarias al servicio de Mistatas, de manera de poder rentabilizar mas
a cada uno de los afiliados. Entre los multiples servicios que se pueden entregar
sin realizar excesivas inversiones, se consideran los siguientes:

Servicio de Alimentacion Saludable para el adulto mayor.

Servicio de Transporte para el adulto mayor.

Servicio de Vinculacion con Actividades de la Comunidad.

Servicio de Salud a Domicilio: Médico, Paramédico, Enfermero,
Psic6logo, Kinesi6logo, Nutricionista.

Servicio de Telesalud: Médico, Paramédico, Enfermero, Psic6logo,
Kinesi6logo, Nutricionista.

Marketplace de estudiantes cuidadores de ancianos.
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Métricas Clave
Las métricas clave gue se manejan para este modelo de negocios son:

Cantidad de personas suscritas al sistema. Con respecto a este KPI, es
necesario diferenciar entre aquellas que pagan efectivamente el sistema
y aquellas que estan haciendo uso del mismo a través de algun tipo de
promocion gratuita.

Cantidad de personas usando activamente el sistema de teleasistencia.
Se trata de aquellas personas que ademas de ser afiliados del sistema,
usan al menos una vez el servicio durante el mes.

Cantidad de redes de apoyo efectivas. Se trata del nimero de
familiares, vecinos y/u otras personas que se preocupan por el adulto
mayor inscrito en el sistema.

Cantidad de redes de apoyo generadas. Es una medida que permite
analizar la capacidad de la empresa de crear nuevas redes de apoyo
para el adulto mayor.

Cantidad de Eventos Solucionados. Es una medida que permite
analizar la efectividad del servicio de teleasistencia brindado.

Es importante notar que, de igual forma existen otros indicadores que se
manejan a nivel de software, que tienen por funcién medir pardmetros basicos
operativos como cantidad de casos abiertos, tiempos de llamada, cantidad de
ring hasta contestar, etc.

Ventaja Competitiva
Las siguientes son caracteristicas que diferencian a Mistatas de su competencia.

Empresa pionera en el sistema de teleasistencia en Chile.
Efectivamente, al haber constituido Mistatas en el primer semestre del
afio 2016, esta es una de las primera empresas especialistas en
teleasistencia del adulto mayor en Chile.

Software dedicado para el adulto mayor. El software confeccionado
por Mistatas, fue desarrollado en base a los sistemas de teleasistencia
de Espafia, pero adecuandolos a la realidad chilena.

Equipamiento dedicado para el adulto mayor. Todo el equipamiento en
cuanto a dispositivos de uso domiciliario y en la via publica que utiliza
Mistatas est4 especificamente disefiado para el uso del adulto mayor,
de manera que son de sencillo uso para el mismo.

Portal del adulto mayor. Desde principios del afio 2018, se comenzé
con el proyecto de crear un portal para el adulto mayor. En la actualidad
el portal cuenta con una comunidad creciente de 2.200 personas que
ven dia a dia actividades, talleres, cursos, noticias e informacion
relevante para el adulto mayor.

Alianzas. Desde los inicios de Mistatas, ha habido una especial
preocupacion por generar alianzas con los actores mas relevantes a
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nivel regional y nacional con respecto al adulto mayor. Es por esto que
actualmente cuenta con los apoyos de SENAMA, a través de su
director nacional, la Municipalidad de Valparaiso, a través de su
alcalde, la directora de desarrollo comunal y la jefa de la oficina
comunal del adulto mayor, la Universidad Catdlica de Valparaiso a
través de su incubadora de negocios tecnoldgicos Chrysalis y su
incubadora de negocios Sociales Gen-E. Ademas, hoy por hoy, cuentan
con el apoyo de la Municipalidad de la Reina para realizar un pilotaje
durante todo el afio 2018 para los vecinos de la Reina.

Aplicacion Mdvil de teleasistencia. Mistatas cuenta con la primera y
Unica aplicaciéon mdvil descargable en Android y App Store de
teleasistencia para el adulto mayor. Esto permite a Mistatas tener un
liderazgo en cuanto a costos en la industria, pues le permite entregar el
sistema de teleasistencia a valores 7 veces mas econdmicos que la
competencia.

Centro médico Asociado. Mistatas fue creado bajo el alero del Centro
Médico Kinem, especialista en traumatologia y con una trayectoria de
mas de 10 afios en la ciudad de Valparaiso.

Canales

Los canales mediante los que se llega a los clientes de Mistatas se diferencian
de acuerdo al segmento al cual se apunte. Para el caso del adulto mayor cliente
se tienen los siguientes canales:

Redes Sociales. Uno de los canales que se propone para llegar a los
clientes de Mistatas es a través de Facebook. Este es un canal probado
pero que requiere de ajustes para aumentar su efectividad.

Portal del Adulto Mayor — Pagina Web. Uno de los canales que se
comenzd a trabajar a principios del afio 2018. Se trata del mayor portal
del adulto mayor de la region y se pretende obtener leads a partir de
estrategias de Inbound Marketing. Es importante notar que este tipo de
estrategias requieren de tiempo y es por eso que también este canal
requiere de un pivoteo para poder conseguir mayor cantidad de
clientes.

Agrupaciones. Otra de las formas mediante las cuales se llega a los
clientes de Mistatas es a través de las charlas en distintas agrupaciones
del adulto mayor. Si bien es un método efectivo, requiere de mayor
esfuerzo que los dos anteriores.

Centro Médico. Uno de los canales no probados para llegar al adulto
mayor es a traves de los mismos clientes que se atienden en el centro
meédico asociado a Mistatas, ofreciéndole promociones por atenderse
en el centro médico.

Para el caso del segmento de los familiares de los adultos mayores, también se
han propuesto algunos canales que se presentan a continuacion:
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Redes Sociales. Si bien se ha probado en el segmento de los adultos
mayores, no se han realizado suficientes pruebas para validar este canal
para el segmento de los familiares del adulto mayor.

Péagina Web. Otro canal no explorado para este segmento. Se considera
que es posible llegar a nuevos clientes a través de publicidad por
google AdWords direccionada a la pagina web.

Centro Médico. Al igual que para el segmento de los adultos mayores,
no se han realizado promociones enfocados en los familiares de los
potenciales usuarios. Se estima que podria ser un canal interesante a
explorar.

Estructura de Costos

En general, el modelo de negocios de Mistatas B2C comparte la estructura de
costos con los modelos B2G y B2B. Sin embargo, a continuacion, se presenta
la descomposicién de la estructura de costos del modelo, en costos fijos y
variables, para su posterior analisis. También es importante notar que en este
analisis no se presentara la estructura de costos para servicios complementarios,
debido al nivel de incertidumbre con respecto a estos servicios y a que forman
parte de posibles lineas de negocio que es necesario probar y validar. Tampoco
se consideraran los gastos financieros como intereses sobre la deuda, puesto
que todo se paga con patrimonio propio sin apalancamiento. De acuerdo a lo
anterior, se presentan los siguientes costos fijos y gastos asociados para un
volumen de personas inferior a 1.000:

RR.HH. Propios (Sueldos). Entendiendo a estos principalmente como
a los teleoperadores del sistema. Para este punto se considera seguir la
normativa espafiola, que explica que, para un volumen inferior a las
1.000 personas, es necesario tener al menos un teleoperador por turno.
Esto quiere decir que deben existir al menos 5 teleoperadores
contratados por Mistatas, en distintos horarios y con distinta cantidad
de horas. Ademas de esto, existe una secretaria que es compartida por
Mistatas y el centro médico asociado, que también esté& contratada Full
Time. Finalmente, a plena operacién, la empresa requiere de la gestion
de al menos un administrador, que se encargue del movimiento diario
del negocio.

Arriendo del Local, Servicios Basicos e Insumos. Al igual que para el
caso de la secretaria, el arriendo del local, asi como los servicios
bésicos como luz, agua, gas e insumos, también son compartidos por
el centro médico, con lo cual también se puede hablar de economias de
alcance con respecto a este punto.

Servicios de Teleasistencia. Se consideran los servicios de internet
dedicado brindados por claro, los servicios de telefonia fija brindados
por Movistar (4 lineas) y los servicios de mantencidn recurrentes de la
tecnologia (1 vez cada 3 meses aproximadamente) y los servicios de
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mantencion de aplicaciones (pago Unico de 25 dolares para el caso de
Google Play, lo cual pasaria a ser una inversion y pago anual de 99
ddlares para el caso de la App Store).

Pagina Web. Se considera principalmente el pago del domino de
Mistatas, los servicios de Hosting, los correos electronicos y la
mantencion y actualizacion del sitio es realizada por los teleoperadores
de Mistatas.

Difusién — Publicidad. Considera la realizacion de publicidad en
Google Adwords, Facebook Ads, elaboracidon de Flyers, brochures,
tarjetas de presentacion, pendones y otros elementos publicitarios.

Gestion de Cobros. Para este punto se tiene considerado el sueldo
mensual de un contador y del software ERP Nubox. Ambos gastos son
compartidos por tres empresas, activando nuevamente las economias
de alcance.

Capacitaciones. Se realiza una Unica capacitaciéon a cada uno de los
teleoperadores cuando llevan més de 3 meses trabajando.

Por otro lado, también existen costos variables que evidentemente dependen
del plan que se esté contratando. Es por esto que al final de cada costo variable
se incluye el plan sobre el cual se activa.

Insumos de contratacién. Se consideran Flyers, contrato, tarjeta de
presentacion, brochure en algunos casos. (Todos los planes menos Plan
Teleasistencia Movil)

Servicio de Instalacién / Mantencion. Considera el gasto de transporte,
la capacitacion de la persona para usar el equipo y la instalacion del
mismo o bien el acondicionamiento del equipo en caso de falla. (Todos
los planes menos Plan Teleasistencia Movil)

Chip Telefonico. Pago Mensual de la tarjeta SIM con la que se
comunican los equipos de teleasistencia. (Plan Tatas SIM y en
ocasiones el Plan Proteccion Total).

En el Anexo 9.1, se presentan cada una de las glosas descritas en los costos
fijos de la empresa y también algunos gastos asociados a la operacion del
negocio. Es importante decir que, si bien existe un total a pagar por cada item,
existe un valor final a pagar por Mistatas, que se obtiene en relacion a los
acuerdos internos con el centro médico con el que se comparten gastos. Este
valor final a pagar por Mistatas, para un volumen de menos de 1.000 personas
suscritas al sistema, es de $2.703.277 pesos.
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De manera similar, en el anexo 9.2 se presentan los tres costos variables mas
relevantes. Estos seran utilizados con posterioridad para obtener el punto de
equilibrio en cuanto a cantidad de clientes para este tipo de modelo de negocio.

Finalmente, los equipos de teleasistencia utilizados para el plan RED, SIM y
Proteccion Total, seran tomados como inversion, puesto que pueden ser
reutilizados de un usuario a otro, ademas de estar consideradas sus
mantenciones dentro de los costos anteriormente mencionados.

Fuentes de Ingreso

Las fuentes de ingreso que presenta este modelo de negocio son principalmente
dos, suscripcién al servicio de teleasistencia mensual y pago por servicios
complementarios para el adulto mayor. El segundo de estos no sera considerado
para le evaluacion de este modelo puesto que, como se explicé en el apartado
anterior, corresponden a fuentes de ingreso a mediano y largo plazo para
Mistatas, con lo que no seria prudente incluirlos dentro de este andlisis. Es por
esto que a continuacion se presentan los principales planes que se ofrecen a los
clientes particulares de Mistatas.

Plan Tatas Mavil: Es el plan mas econémico de Mistatas. Considera el
servicio 24 horas los 7 dias de la semana. Hace uso de la aplicacion
movil por lo gue no requiere de equipos de teleasistencia. Se puede
usar al interior o al exterior del hogar. Unico requisito, contar con un
teléfono inteligente.

Plan Tatas RED. Es el plan para los clientes que tienen linea telefonica
fija instalada en la casa. Considera el servicio 24 horas los 7 dias de la
semana. Hace uso del equipo RED, que se conecta con la linea
telefénica de la casa y a un cable de poder. Se puede usar en un radio
de 20 metros desde donde el equipo se encuentra instalado. Considera
una pulsera SOS.

Plan Tatas Sim. Es el plan para los clientes que no cuentan con linea
telefénica fija y que no hacen uso de teléfono Smartphone. Considera
el servicio 24 horas los 7 dias de la semana. Hace uso de un equipo que
se conecta a un cable de poder y funciona con tecnologia GPRS (SIM).
Tiene una autonomia de 2 horas frente a fallos en el suministro
eléctrico y también incluye pulsera SOS.

Plan Proteccion Total. Es el plan para los clientes que desean tener
proteccion al exterior del hogar y a la vez tener un equipo de
teleasistencia instalado en el hogar. Considera el servicio 24 horas, los
7 dias de la semana. Hace uso de un equipo RED o SIM y ademas se
le descarga la app a la persona. Unico requisito, contar con teléfono
Smartphone. Es necesario tomar en cuenta que este es uno de los
cambios realizados con respecto a los planes originales pues se cambid
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el equipo GPS por la App, pudiendo entregar este plan $ 1.000 pesos
mas caro que el plan RED y $ 1.000 pesos mas caro que el plan SIM,
dependiendo del equipo que se utilice.

Es importante notar también que, se elimino el plan Outdoor o plan GPS, que
hacia uso de uno de los dispositivos que remplazaba la tecnologia del teléfono
celular, como fue explicado en la seccion de antecedentes. Esto debido al alto
costo de colocacion del equipo en Chile, asi como también del excesivo valor
al gque se comercializaba en relacion a los otros planes. Ademas, al hacer uso
de un Chip telefonico, disminuia ain mas el margen del plan.

A continuacion, se muestra una tabla donde se pueden observar los valores de

cada plan y el margen no acumulativo generado para distintos horizontes de
tiempo.

Fuentes de Ingreso

Plan Equipo Valor Margen Margen Margen
Bruto Bruto Bruto
Mensual Mensual Anual
(1° Mes) (>=2°
Mes)
Movil Ninguno = $ 3.500 $ 2.500 $ 3.500 $41.000
RED RED $11.990 $5.990 $11.990 $137.880
SIM SIM $14.990 $4.490 $10.490 $119.880
P.T. (RED) | RED $12.990 $6.990 $12.990 $149.880
P.T. (SIM) | SIM $15.990 @ $5.490 $11.490 $131.880

Tabla 12 Fuentes de Ingreso, Modelo de Negocios B2C.
Fuente: Elaboracién Propia.

Como se puede observar, los planes que incluyen el equipo RED, son aquellos
que presentan un mayor margen para la empresa. También fue necesario
exponer los margenes al primer y segundo mes, puesto que al primer mes se
incurre en costos por la instalacion y contratacion del plan. Referente a este
mismo punto, el plan Tatas mévil no incurre en mayores costos al acceder al
plan puesto que no se realiza una instalacion fisica de la aplicacion, sino que se
hace via web o por teléfono. Ademas, la firma del contrato se pretende incluir
como consentimiento al momento de descargar la app.

Otro aspecto a resaltar es que la empresa cuenta con distintos medios de pago,
siendo el mas utilizado la transferencia bancaria. Pese a lo anterior, ademas se
cuenta con PAC, PAT, Webpay y pago en efectivo. Entonces, para el caso de
los tres primeros, la empresa proveedora del servicio de pago le cobra un
porcentaje a la empresa por cada transaccion. Este porcentaje va desde el 2
hasta el 5% aproximadamente. A pesar de ello, para el célculo del margen, se
consider6 que todas las personas realizan transferencia bancaria.
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Para continuar, se realiz6 el célculo del punto de equilibrio considerando los
nuevos planes que se presentan para Mistatas, asi como también los distintos
margenes gue se manejan para diferentes periodos de tiempo. Para esto, se
tomaron algunos supuestos que se han validado en la operacion del negocio.
Entre estos supuestos, se fijo que los nuevos clientes mensuales de Mistatas
corresponden al 5% de los clientes totales. También se distribuyeron los
clientes totales de acuerdo a la actual proporcion de clientes en los planes
Movil, RED y SIM (67% y 22% y 11% respectivamente). Luego, como se
agreg6 un nuevo plan al sistema, se repartieron nuevamente los clientes del
plan RED y SIM entre los nuevos planes de proteccion total SIM y RED. Para
el célculo del punto de equilibrio, se realiz6 un balance entre el ingreso
percibido de acuerdo al margen mensual de cada uno de los planes (para una
cantidad x de personas) y los costos fijos para un volumen de personas inferior
a las 1.000, expuestos en el punto anterior. En el anexo 9.3 se puede ver en
mayor detalle el célculo desarrollado para obtener el punto de equilibrio. En la
siguiente tabla se muestra la cantidad de personas que debiesen formar parte
del sistema para alcanzar el punto de equilibrio.

Punto de Equilibrio
Clientes Totales 437
Clientes Base 415
Clientes Nuevos 22
% Nuevas Suscripciones 5%

Tabla 13 Punto de Equilibrio Q, Modelo de Negocios B2C.
Fuente: Elaboracion Propia.

Ademas de lo anterior, se muestra el punto de equilibrio equivalente en ventas,
entendiéndose a estas como la cantidad de pesos mensuales que debe vender
Mistatas para llegar al break-even.

Clientes Totales | Ventas
293 | $ 1.024.765
4 | $ 523.963
22| $ 327.532
52| $ 681.196
26| $ 419.258
Punto de Equilibrio | $ 2.976.713

Tabla 14 Punto de Equilibrio en Ventas, Modelo de Negocios B2C.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede ver, la magnitud de las ventas no difiere en gran medida del
ingreso real percibido. Esto se debe a que los margenes de los planes ofrecidos
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por Mistatas son altos, llegando incluso al 100% para el segundo mes, en el
caso del plan mavil.

Es importante destacar que, para alcanzar este punto de equilibrio, se requiere
de una cantidad inicial invertida de equipos en inventario. Todos los equipos
requeridos para alcanzar el punto de equilibrio, ya se encuentran en inventario
por lo que no es necesario realizar nuevas inversiones.
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7.3.2. Modelo de Negocio B2G

El siguiente modelo de negocios realizado para el tipo de cliente gubernamental, fue
desarrollado en base a la experiencia propia de Mistatas, a los resultados del anélisis
especifico realizado con anterioridad y al andlisis tradicional.

PROBLEMA

PROBLEMATICA INSTITUCIONES
PUBLICAS

- Falta de Recursos.

- Sobrecarga laboral de los
Trabajadores.

- Falta de Informacién.

- Excesiva Burocracia.

- Falta de llegada a la comunidad.
- Procesos de Venta extensos.

- Miltiples Clientes internos

- Falta de Comunicacion Interna.

ALTERNATIVAS EXISTENTES

- Servicios deTeleasistencia.

- Servicios de Telemedicina.

- Club de Adultos Mayores.

- Juntas de Vecinos y arg.
comunitarias

-Servicios de Seguridad (Empresas,
Carabineros, seguridad ciudadana)

SOLUCION

- Programa de Reintegracién Social
del Adulto Mayor, desarrollado en
colaboracion con la Municipalidad con
el fin de aumentar la autonomia,
generando prevencion en salud y
siniestros y promoviendo la creacién
de redes a traves de la tecnologia de
la teleasistencia.

- Sistemas de Teleasistencia
autogestionado con Sensores
incorporados, con servicio de Mistatas
optativo.

PROPUESTA DE
VALOR

Programa de
Reintegracion Social del
Adulto Mayor, de bajo
costo y que vincula los
principales actores de la
comunidad con el fin de

METRICAS CLAVE

- Cantidad de personas por contrato.
- Cantidad de personas usando
activamente el sistema de
teleasistencia.

- Tasa de Continuidad en el Servicio
- Cantidad de Redes de Apoyo
Generadas.

prolongar la autonomia
del adulto mayor,
conectandolo con sus
redes de apoyo y
promoviendo su
envejecimiento positivo
desde lo fisico hasta lo

VENTAJA
COMPETITIVA

- Empresa Pionera en el sistema de
Teleasistencia en Chile.

- Software dedicado para Adulto
Mayor.

- Equipamiento dedicado.

- Portal y comunidad del adulto mayor.

- Alianzas (SENAMA, M.Valparaiso,
Incubadoras de Negocios)

- Aplicacion Movil Teleasistencia

- Centro Médico Asociado.

CANALES

- Directo: A traves del contacto
directo a la Direccion de
Desarrollo Comunal o a la oficina
comunal del adulto mayor.

- Innovacion Abierta: A través de
concursos plblicos organizados
por terceros (Incubadoras,

SEGMENTOS DE
CLIENTES

- Municipalidades: Se consideran
principalmente comunas envejecidas
de mediano y gran tamafio,
pertenecientes a la \V Region o
Regién Metropolitana, con interés en
mejorar el bienestar de sus vecinos
adultos mayores. Clientes Internos
canal Directo: Jefe Oficina Comunal
del Adulto Mayor, Director de
Desarrallo Comunal, Jefe del Area de
Innovacion de la municipalidad.

- Organizaciones Gubernamentales
como SENAMA, Ministerias,
departamentos internos y/o
corporaciones municipales con
desafios especificos o concursos que
busquen resolver probleméaticas del
adulto mayor o incorporar NUevos
sistemas de cuidado en la

poblacion.

- Servicios de Emergencias de Salud. || - Cantidad de Eventos Solucicnados. cognitivo. Aceleradoras, etc.)

- Servicios de Cuidados profesionales || - Cantidad de Convenios

- Residencias de larga Estadia. - Cantidad de Contratos.

ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJOS DE INGRESO

- RR.HH Propios (Teleoperadores, Ingenieros, Capacitaciones, etc)
- Local Comercial (Arriendo, Servicios Basicos, Insumos, Patentes, etc)

- Teleasistencia (Servicios Tecnoldgicos comunicacionales, Técnicos, Equipos, APP, Certificacién)

- Portal Web ( Mantenimiento RR.SS, Propiedad, actualizacién, Publicidad)
- Clientes (Mantencion de clientes, Difusion, gestion de cobros, ERP, etc)

- Suscripcion Mensual a Valores Preferenciales para distintos planes.
1) Plan Tatas Movil
2) Plan Tatas RED.
3) Plan Tatas SIM.

- Pagos Unicos por Concursos de Innovacién Abierta o Desafios.

- Pago Unico por Instalacion de Sistema de Teleasistencia Auténomo.

- Postulacion a Fondos Concursables en Colaboracion con los Beneficiarios.

LEAN CANVAS MISTATAS - GOBIERNO M

Imagen 29 Lean Canvas Modelo de Negocios B2G.

Fuente: Elaboracion Propia

[ Segmentos de Cliente:

Para este modelo, se consideran dos tipos de clientes:

Municipalidades que atiendan a comunas catalogadas como
envejecidas, entendiendo a estas como aquellas que tengan un
porcentaje mayor al 12,5% de adultos mayores. Se proponen todas
aquellas comunas medianas y grandes, es decir, aquellas con una
cantidad de habitantes mayor a 30.000, tanto de la V regién como de
la region metropolitana (por cercania). Estas comunas deben tener
como eje programatico mejorar el bienestar de los adultos mayores o
deben tener programas en pos del envejecimiento positivo. Se debe
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considerar que, como se trata de una organizacion, existiran multiples
clientes internos. Entre los que méas destacan en cuanto a la licitacion
de un servicio de teleasistencia para el adulto mayor son: el jefe de la
oficina comunal o el departamento del adulto mayor (OCAM), el
director de desarrollo comunal y/o en algunos casos el jefe del area de
innovacion de la municipalidad. Para mejorar el entendimiento de estos
clientes internos, se perfil6 tanto al jefe de la OCAM como al director
de desarrollo comunal mediante la herramienta del Mapa de la
Empatia, en conjunto con los founder de Mistatas, para conferirle un
mayor realismo al anélisis. EI Mapa de la empatia de ambos se puede
encontrar en los anexos 9.4 y 9.5 respectivamente.

También se consideran otro tipo de organizaciones gubernamentales
como SENAMA, Ministerios varios, departamentos internos de los
ministerios, corporaciones municipales y/u otros programas de
gobierno que posean desafios especificos 0 propongan concursos que
tengan por finalidad mejorar la calidad de vida del adulto mayor o que
guarden relacion al uso de tecnologia por parte de los mismos o a
incorporar nuevos sistemas de cuidado para los mayores.

Problema:

Las principales problematicas de las instituciones gubernamentales, se explican
en los siguientes puntos.

Falta de Recursos. Entendiendo a los recursos principalmente como del
tipo economico. Pese a lo anterior, también existe una evidente falta de
espacios fisicos, asi como trabajadores municipales.

Sobrecarga Laboral. Muy relacionado con el punto anterior, existe un
exceso de tareas destinadas a los trabajadores de un municipio,
consecuencia directa de la falta de recursos humanos en este tipo de
instituciones.

Falta de informacidn. Existe poca documentacién o la documentacién
es tediosa y ordenada de manera poco accesible.

Excesiva burocracia. Los tiempos de trabajo con las instituciones
publicas generalmente son extensas puesto que existe una dilatacion
sistémica de las tareas por la burocrética cultura organizacional.

Falta de llegada a la comunidad. Pese a que existe un gran interés por
generar impacto en las comunidades de la comuna, existe una gran
brecha comunicacional entre los vecinos y el municipio.

Procesos de venta extensos. En promedio, el tiempo en el que se cierra
un trato con una municipalidad, alcanza el afio y medio.

Multiples clientes internos. Como se trata de una organizacion, existen
muchos interesados cuando se trata de un servicio a ser licitado.

Falta de comunicacion interna. En muchos municipios, se ha
observado que los distintos departamentos y organizaciones trabajan
como islas, lo que no permite el trabajo eficiente ni generar sinergias.
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Propuesta de Valor:

Se propone ir mas alla del servicio de teleasistencia y crear un programa de
reintegracion social para el adulto mayor, entendiendo al programa de una
manera mucho mas integral que la simple prestacion de un servicio, de manera
de incluirle elementos constitutivos replicables en otras municipalidades.

Ademas, se toma como atributo fundamental el bajo costo, debido a la realidad
de las municipalidades del segmento objetivo, y que también debe actuar de
manera colaborativa con los principales actores de la comunidad.

Finalmente, se toma el mismo foco que para el caso del modelo de negocios
B2C, puesto que también se debe generar valor para el usuario final. De esta
forma, el objetivo es prolongar la autonomia del adulto mayor, conectandolo y
generando nuevas redes de apoyo y promoviendo su envejecimiento positivo
desde lo fisico hasta lo cognitivo.

Solucioén:

Primero que todo, es importante mencionar que siempre es necesario tener la
flexibilidad para personalizar la solucion a cada una de las municipalidades o
instituciones publicas, puesto que cada una tiene necesidades puntuales y
distintas a las deméas. Entendiendo lo anterior, se han propuesto dos posibles
soluciones para la problematica planteada.

Crear un programa colaborativo de reintegracion social para el adulto
mayor, donde se integre el servicio de teleasistencia al programa de
envejecimiento municipal. En relacion a lo anterior, se debe mencionar
que, para el correcto desarrollo del programa, es necesario vincular y
articular a todos los actores relevantes de la comuna, mediante la
colaboracion con la municipalidad para poder generar mayor impacto
como programa. El programa se debe enfocar en la prolongacion de la
autonomia del adulto mayor generando prevencion en salud y
siniestros a través del sistema de teleasistencia 24/7. Ademas, se debe
fomentar la participacion de los usuarios en actividades desarrolladas
por la comuna para el adulto mayor y por las distintas instituciones pro
adulto mayor, a través de un programa planificado en colaboracion con
la municipalidad y co-creado con el adulto mayor.

La segunda solucion propuesta, supone un desarrollo adicional por
parte de Mistatas, puesto que apuesta por un sistema de teleasistencia
mas auténomo que el planteado de manera original. Este sistema auto
gestionado funciona conectando a las redes de apoyo del usuario de
manera automatica, mediante distintas alertas provistas por sensores
instalados en el hogar del adulto mayor y que se conecten de manera
autonoma a la aplicaciéon movil o bien a dispositivos especializados
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para el cuidado del adulto mayor. El sistema alertard a las redes de
apoyo cuando alguno de los sensores se active, entendiendo a estos
sensores como dispositivos que previenen distintos siniestros,
emergencias de salud o hechos delictuales. El sistema podria funcionar
de manera auténoma o bien a través del sistema de teleasistencia propio
de Mistatas.

Meétricas Clave:

Gran parte de las métricas que se manejan para este modelo de negocio, se
repiten del modelo B2C. Es por esto que simplemente se nombraran a
continuacion.

Cantidad de personas usando activamente el sistema de teleasistencia.
Tasa de continuidad en el servicio.

Cantidad de redes de apoyo generadas.

Cantidad de eventos solucionados.

Cantidad de contratos. Nimero de municipalidades que toman los
servicios de teleasistencia a través de una licitacion u otro similar.
Cantidad de personas por contrato. Nimero de personas para las que la
institucion toma el servicio.

Cantidad de convenios. Se trata del nimero de acuerdos de beneficios
a los que se puede llegar con las municipalidades para sus vecinos.

Ventajas Competitivas:

Se repiten las mismas ventajas competitivas que para el modelo B2C. Estas
son:

Empresa pionera en el sistema de teleasistencia en Chile.
Software dedicado para el adulto mayor.

Equipamiento dedicado para el adulto mayor.

Portal del adulto mayor.

Alianzas.

Aplicacion Movil de teleasistencia.

Centro médico Asociado.

Si es importante decir que también es una ventaja competitiva frente a nuevas
empresas de teleasistencia, el hecho de estar trabajando actualmente con la
municipalidad de La Reina, lo que permite a la empresa tener un importante
“know how” con respecto al trabajo con instituciones publicas.
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Canales:

Para el caso del modelo B2G, existen dos canales principales por los que se
llega a las instituciones publicas:

Directo. Mediante el contacto directo con la oficina comunal del adulto
mayor (OCAM), el departamento del adulto mayor o bien la direccion
de desarrollo comunitario, para el caso de las municipalidades que no
cuenten con departamento propio del adulto mayor.

Innovacion abierta. A través de concursos publicos de innovacion
abierta o desafios propuestos por las distintas organizaciones en pos
del envejecimiento positivo. La vinculacién generalmente la realizan
incubadoras, aceleradoras y/u organismos pro impacto social.

Licitacion. Por medio de mercado publico, donde a través de las
distintas licitaciones propuesta por municipalidades para el servicio de
teleasistencia, se presta el servicio. También, un subgrupo dentro de
esta categoria son los convenios marco, donde se podria entregar el
servicio de teleasistencia, de manera menos “formal” que la
anteriormente explicada.

Estructura de Costos:

Para la primera de las soluciones propuestas en este modelo de negocios, en
general se repiten la misma estructura de costos que para el modelo B2C, por
lo que no se expondra nuevamente este punto.

Pese a lo anterior, para el sistema de teleasistencia auto gestionado, ademas de
ser necesaria realizar una inversion en cuanto a desarrollo de la aplicacion
movil y la plataforma, se debe considerar una estructura distinta de costos,
puesto que aquello que antes se consideraba como inversion, ahora se podria
tomar como costos variables. Pese a lo anterior, la estructura de costos fijos se
mantiene invariante frente a esta nueva solucién. Si es necesario notar que, para
el sistema auto gestionado autbnomo, no se requieren pagar por gran parte de
los costos fijos de Mistatas, pero si el sistema se presta con el servicio de
teleasistencia 24/7 de Mistatas, si es requerido considerar dichos costos dentro
de la estructura. De acuerdo a lo anterior, para el desarrollo de esta tesis, se
evaluara el primero de los casos, que considera el sistema de teleasistencia
autonomo. Los costos fijos en los que se incurre para entregar esta solucion de
muestran de manera mensual a continuacion:

RR.HH. Propios (Sueldos). Para este caso, no se considera el sueldo de
los teleoperadores pues el sistema funciona de manera autonoma. Si es
necesario tener al menos un técnico full time que se encargue de la
mantencion de los equipos, asi como la instalacion de los mismos e
inspecciones. También forman parte de los egresos relacionados a
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sueldos, la secretaria que se comparte con el centro médico Kinemy el
administrador necesario para llevar a cabo la operacion del negocio.

Arriendo del Local, Servicios Béasicos e Insumos. Como se explico,
todos estos gastos son compartidos con el centro médico. Se redujo el
monto disponible para electricidad, debido a la disminucidon de la carga
energética de la empresa con respecto al punto anterior.

Servicios de Teleasistencia. Se mantienen los servicios de telefonia fija
pero solamente con una linea instalada. Los costos de mantencién de
la app son prorrateados a valores mensuales. El costo de habilitacion
de la app en Google Play es Unico y de 25 ddlares.

Péagina Web. Se mantiene la misma contratacion de servicios que para
el caso B2C.

Merchandising. Considera la elaboracion de Flyers, brochures, tarjetas
de presentacién, pendones y otros elementos publicitarios fisicos.

Contabilidad. Para este caso, por la disminucion de la cantidad de
clientes sélo se consideraran los servicios de Nubox.

El detalle de la formulacion del calculo de los costos Fijos para el modelo auto
gestionado auténomo B2G, se pueden ver en el anexo 8.10.

Por otro lado, los nuevos costos variables que se consideraran para el sistema
auto gestionado auténomo, se muestran a continuacion:

Servicio de Instalacién / Mantencion / Inspeccion. Considera el costo
de transporte, la capacitacion de la persona para usar el equipo y la
instalacion del equipo y los sensores, o bien el acondicionamiento del
equipo o sensores en caso de falla.

Chip Telefonico. Pago Mensual de la tarjeta SIM con la que se
comunican algunos equipos de teleasistencia.

Servicio de Habilitacion. Considera el costo de dejar activa una
persona en la aplicacion movil. Este costo estd indexado
principalmente al tiempo en el que el teleoperador ingresa los datos por
sistema y deja habilitada la App.

Costo de los sensores. En general se han evaluado distintas alternativas
en cuanto a sensores. Por simplificacion, los planes que presenten
sensores consideraran el uso de los siguientes sensores: Boton de
Panico, Sensor de Caidas, Sensor de puertas y ventanas (5), Sensor de
Movimiento, Sensor de Humo, Sensor de Gas, Corte automatico de
Gas, Sensor de Humedad y Sensor de Temperatura.
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Costo de los equipos. Como se explicaba con anterioridad, este punto
ahora no pasa a ser inversién puesto que pasa a ser parte de la
institucion pablica pues se trata de un pago Unico. Considera el valor
de los equipos SIM, conocidos en la industria como terminales.

Costo de colocacion de Equipos. Es el costo a pagar por poner un
equipo de teleasistencia en Chile.

Es importante notar que se consideré el peor de los escenarios, entendiendo a
este como aquel en el que se piden pequefias 6rdenes de equipos y sensores y
aquel en el que se pagan altos impuestos de importacion de equipos. El
planteamiento realizado para llegar a estos valores se puede observar en el
anexo 8.8. De acuerdo a lo anterior, el costo variable por solucién por persona
para cada uno de los planes presentados durante un afio, es el siguiente:

Solucién | Costo Variable Unitario
Plan SIM + Sensores | $ 453.570

Tabla 15 Costo Variable por Solucién Modelo Auténomo B2G.
Fuente: Elaboracién Propia

Se debe mencionar, que, pese a que el equipo y los sensores queden habilitados
para ser operados de manera auténoma por cada uno de los usuarios, el servicio
de teleasistencia de Mistatas se presentaria como opcién para ser utilizado,
disefiando un nuevo modelo B2G de teleasistencia auto gestionado pero
asistido.
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[l Fuentes de Ingreso:

Existen cuatro fuentes distintas de ingresos para el modelo B2G. Dos de estas
seran analizadas en profundidad y los dos restantes serdn simplemente
mencionadas debido a la complejidad de su andlisis. La primera consiste en una
suscripcion mensual a valores preferenciales a los planes descritos con
anterioridad para el modelo de negocios B2C. Los planes son los siguientes:

Plan Tatas Mavil.

Plan Tatas RED.

Plan Tatas SIM.

Plan Tatas Proteccién Total.

De manera analoga al modelo B2C, los valores de cada plan y el margen no
acumulativo generado para distintos horizontes de tiempo, se muestran a
continuacion:

Fuentes de Ingreso
Plan Equipo Valor Margen Margen Margen
Bruto Bruto Bruto
Mensual Mensual Anual
(1° Mes) (>=2°
Mes)
Movil Ninguno $2.000 $1.000 $2.000 $23.000
RED RED $9.990 $3.990 $9.990  $113.880
SIM SIM $11.990 $1.490 $7.490 $83.880
P.T. RED $10.990 $4.990 $10.990  $125.880
(RED)
P.T. (SIM) | SIM $12.990 $2.490 $8.490 $95.880

Tabla 16 Fuentes de Ingreso, Modelo de suscripcion B2G.
Fuente: Elaboracion Propia.

De la misma forma que para las fuentes de ingreso del modelo B2C se realiza
el célculo del punto de equilibrio para el modelo de suscripcién B2G. La
distribucion potencial de los clientes en los planes se realiza de la misma forma
que para el caso anteriormente analizado. El planteamiento del célculo del
punto de equilibrio de muestra en el anexo 8.9. Los resultados del punto de
equilibrio en cuanto a cantidad de usuarios del sistema que debiesen estar
dentro de uno o varios contratos con instituciones publicas se muestran a
continuacion:

Clientes Totales 615
Clientes Base 584

Clientes Nuevos 31

% Nuevas Suscripciones 5%

Tabla 17 Punto de Equilibrio Q, Modelo de Suscripcién B2G.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Continuando con el andlisis, se presenta en la siguiente tabla el punto de
equilibrio en cuanto a ventas para el modelo de suscripcién del modelo de
negocios B2G.

Clientes Totales | Ventas

412 | $ 824.100
62| $ 614.385
31| % 368.693
74 % 811.062
371 % 479.331
Punto de Equilibrio | $ 3.097.571

Tabla 18 Punto de Equilibrio en Ventas, Modelo de
Suscripcion B2G.
Fuente: Elaboracién Propia.

Es importante resaltar que, para este caso, Mistatas no cuenta con la cantidad
de equipos necesarios para llegar al punto de equilibrio, por lo que es necesario
realizar una inversion en cuanto a equipos se refiere. También se debe decir
que, en general, la contratacion de este tipo de servicios requiere de la
determinacion de un horizonte de tiempo de uso. Mistatas propone que este
tiempo sea de al menos 12 meses.

La segunda de las fuentes de financiamiento analizadas, se enmarca dentro del
contexto de disefio de viviendas inteligentes enfocadas en el adulto mayor. Esta
fuente de ingresos, considera un pago Unico por la instalacion de equipos de
teleasistencia con sensores interconectados que, de manera autébnoma o
asistida, alertan a las redes de apoyo del adulto mayor frente a determinadas
situaciones de peligro. Pese a lo anterior, el analisis sera realizado sélo para el
caso de funcionamiento auténomo. El modelo de negocios planteado considera
una solucion unica que hace uso principalmente de las redes SIM.

La solucion consiste en un sistema de funcionamiento auténomo
interconectado con las redes de apoyo del adulto mayor. En cualquier
momento, el adulto mayor podra activar su terminal SIM para alertar a su red
de apoyo frente a distintos acontecimientos, ademas de estar conectado de
manera directa con los servicios de emergencia comunitarios, donde la red de
apoyo podra ver toda la informacion de la persona, inclusive el lugar donde se
encuentre. Ademas, el adulto mayor recibird de manera periddica informacion
de su comunidad, actividades, eventos, educacién y noticias, asi como también
alertas generadas por su comunidad cercana. Ademas del funcionamiento del
terminal, incluye la interconexién de este con distintos sensores instalados en
la casa del adulto mayor (explicados en la seccion anterior), de manera que, al
momento de activarse los distintos sensores, realizan de manera automatica
alertas a la red de apoyo mas cercana, especificando el motivo de alerta y la
informacién del usuario.
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Los valores que se estimaron para esta solucion, fueron obtenidos de acuerdo a
la experiencia real de pilotaje con SERVIU Valparaiso. El valor de la solucion
por vivienda, asi como el margen por cada vivienda y sus puntos de equilibrio
anuales, se muestran a continuacion:

T Punto de
Valor Solucion Margen Punto d(:;)qwllbrlo Equilibrio
(Ventas)

S 810.000 | S 356.430 36 S 29.160.000

Tabla 19 Fuente de Ingreso Teleasistencia Auto Gestionada Auténoma B2G.
Fuente: Elaboracién Propia.

El valor de la solucién presentado, es el valor Gnico por vivienda que se cobra
por el uso de esta solucion (durante un periodo de 36 meses). EI margen
presentado fue obtenido en base a los costos variables descritos en la seccion
de la estructura de costos. El punto de equilibrio Q, se calcul6 como la cantidad
de usuarios a las que se debe entregar esta solucion de manera anual para que
la empresa se sustente Unicamente con este modelo y con el plan
correspondiente. El equilibrio de ventas corresponde a las ventas totales
anuales necesarias para que no exista pérdidas en la empresa.

Es necesario notar que, el chip telefénico que utiliza el sistema es pagado por
Mistatas durante 36 meses, y esta incorporado dentro de los costos variables de
la solucién. Posterior a este plazo, se realiza una remesa por el 50% del valor
de la solucion, lo cual incluye mantencién de equipos y los costos de
comunicacion.

Finalmente, existen otras dos fuentes de financiamiento para el caso de los
modelos de negocios B2G. El primero consiste en la postulacion del sistema de
teleasistencia a concursos de innovacion abierta, donde se reciben pagos Unicos
para realizar pruebas de prospeccion comercial y/o pilotaje del sistema para
una cierta cantidad de usuarios por un tiempo definido. Un ejemplo de esto es
el concurso InnovaLaReina donde se puso como foco encontrar negocios que
mejorasen la calidad de vida de los adultos mayores de la reina. EIl ganador del
concurso, recibi6 un fondo de 1.000.000 para realizar la ex cubacion del
programa en la comuna. Actualmente Mistatas se encuentra pilotando el
sistema de teleasistencia para 100 adultos mayores de la Reina.

El segundo consiste en la postulacion a fondos concursables en conjunto con
las entidades beneficiarias como Municipalidades, Corporaciones Municipales,
SENAMA, entre otros. Este financiamiento externo permite entregar
soluciones a problemaéticas propuestas por cada una de estas instituciones sin
tener que ser pagadas por las mismas.

132



(e ‘

7.3.3. Modelo de Negocio B2B

El Modelo de Negocios B2B, es la forma mediante la cual Mistatas se relaciona con las
empresas privadas. El modelo, de manera similar a los modelos anteriores, se presenta
mediante la herramienta Lean Canvas a continuacion:

PROBLEMA

PROBLEMATICA EMPRESAS

- Generar Ingresos.

- Entregar Beneficios a Afiliados o
Colaboradores.

- Innovar

- Mejorar Imagen Corporativa.

- Miltiples Clientes internos.

- Generar Externalidades Positivas.
- Generar Alianzas

ALTERNATIVAS EXISTENTES
- Servicios deTeleasistencia.

- Servicios de Telemedicina.
- Club de Adultos Mayores.

SOLUCION

-Sistemas de Teleasistencia Movil,
Personalizado e integrado a los
servicios de la empresa, que funcione
como promotor del envejecimiento
positivo y punto de contacto directo
entre el usuario y la empresa.

- Sistema de Teleasistencia Movil
Autogestionado, Personalizado e
integrado a los Servicios de la empresal
que permita la conexion directa con las
redes de apoyo del usuario.

PROPUESTA DE
VALOR

Sistema Personalizado,
Flexible y de Bajo Costo
que Promueva el
Envejecimiento Positivo
Mediante la Prolongacion
de la Autonomia del

VENTAJA
COMPETITIVA

- Empresa Pionera en el sistema de
Teleasistencia en Chile.

- Software dedicado para Adulto
Mayor.

- Equipamiento dedicado

- Portal y comunidad del adulto mayor.

- Alianzas (SENAMA, M.Valparaiso,
Incubadoras de Negocios)

- Aplicacion Movil Teleasistencia

- Centro Médico Asociado.

METRICAS CLAVE

- Cantidad de personas por contrato.
- Cantidad de personas usando
activamente el sistema de

Adulto Mayor, a través de
un Sistema de
Teleasistencia Integrado a
los Servicios de la

CANALES

-- Vinculacion: Considera la
conexion con la empresa a través
de un organismo de apoyo como
la incubadora Chrysalis o

SEGMENTOS DE
CLIENTES

- Grandes Empresas Nacionales
acumuladoras de demanda, con
necesidad de ampliar, mejorar,
agregar y/o actualizar los beneficios
para sus afiliados. Empresas que
caben dentro de esta clasificacion
son principalmente Cajas de
Compensacion.

- Grandes Empresas Nacionales
acumuladoras de demanda que
deseen incorporar o rentabilizar
nuevos servicios enfocados en el
adulto mayor. Empresas que caben
dentro de esta clasificacion son
principalmente Aseguradoras,
Bancos, Isapres.

- Juntas de Vecinas y org. teleasistencia. Empresa. Socialab.
comunitarias - Tasa de Continuidad en el Servicio. - Medianas Empresas Nacionales
-Servicios de Seguridad (Empresas, - Cantidad de Eventos Selucionados. - Innovacién Abierta: A través de multirubro que deseen incorparar
Carabineros, seguridad ciudadana) - Cantidad de Convenios. concursos organizados por beneficios econdmicos para sus
- Servicios de Emergencias de Salud. || - Cantidad de Contratos. terceros (Incubadoras, trabajadores, y sus familias.
- Servicios de Cuidados profesionales Aceleradoras, etc.) o por las
- Residencias de larga Estadia. mismas empresas.
| | w
ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJOS DE INGRESO

- RR.HH Propios (Teleoperadores, Ingenieros, Capacitaciones, etc)

- Local Comercial (Arriendo, Servicios Basicos, Insumos, Patentes, etc)
- Teleasistencia (Servicios Tecnoldgicos comunicacionales, Técnicos, Equipos, APP, Certificacion)
- Portal Web ( Mantenimiento RR.SS, Propiedad, actualizacién, Publicidad)
- Clientes (Mantencion de clientes, Difusion, gestion de cobros, ERP, efc)

- Suscripcion Mensual a Valores Preferenciales para distintos planes
1) Plan Tatas Movil
2) Plan Tatas RED.
3) Plan Tatas SIM.

- Pagos Unicos por Concursos de Innovacién Abierta o Desafios.

- Pago Mensual por Instalacion de Sistema de Teleasistencia Mavil Autonomo.

- Copago entre el usuario final del Servicio y la Empresa.

- Convenios de Descuento para Afiliados y Convenios de Distribucion,

LEAN CANVAS MISTATAS - EMPRESAS M

Imagen 30 Modelo de Negocios B2B.

Fuente: Elaboracion Propia.

[1 Segmentos de Cliente

Para este modelo, se presentan tres segmentos de clientes:

Grandes empresas nacionales acumuladoras de demanda que tienen
necesidad de ampliar, mejorar, agregar y/o actualizar los beneficios
para sus empleados. Las cajas de compensacion son un buen ejemplo
de este tipo de clientes.

Grandes empresas nacionales acumuladoras de demanda que desean
incorporar o rentabilizar nuevos servicios enfocados en el adulto
mayor. Empresas que se acercan a este segmento son principalmente
las empresas de seguros.
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Medianas empresas nacionales de mdltiples rubros que desean
incorporar beneficios para sus colaboradores o bien para las familias
de los mismos.

En cuanto a los “Early Adopter”, se toman todas aquellas empresas nacionales
cuyas sedes principales se encuentren en la V Regién o en la region
Metropolitana. También es importante decir que estas organizaciones, al igual
que las instituciones publicas, tienen muchos clientes internos. Es por esto que
se incorporaron dos mapas de la empatia, de la misma forma que para el modelo
B2G, de los principales clientes internos del area de las empresas cuando se
trata de tomar un servicio de teleasistencia. Estos clientes son el Gerente del
area de innovacion y el Gerente de Beneficios. Los mapas se encuentran en los
anexos 9.6 y 9.7 respectivamente.

Problema:
Los problemas del segmento empresas son:

Generar ingresos. Toda empresa debe sustentarse. Por tanto, una de las
mayores preocupaciones de las empresas es generar servicios que les
permitan obtener mayores ingresos.

Entregar beneficios a afiliados y trabajadores. Las empresas
acumuladoras de demanda, tienen la doble mision de tener contentos a
sus afiliados a la vez que tienen contentos a sus trabajadores.

Innovar. ElI mantenerse a la vanguardia y la mejora continua de los
procesos a través de los cambios disruptivos es una necesidad para
mantenerse vigente y competitivo en el mercado.

Mejorar la imagen corporativa. Las empresas dia a dia intentar generar
una buena imagen para con sus stakeholders. En los proximos afios, se
verd un vuelco inmenso por parte de todas las empresas hacia una
mirada mas sustentable socialmente de los negocios.

Generar externalidades positivas. Muy relacionado al punto anterior.
Ya no basta con ser responsable empresarialmente, es necesario ir mas
alla y generar aportes a la comunidad y al mundo.

Generar alianzas. Las alianzas son vitales para que una empresa
prospere. La colaboracién se esta instaurando como la nueva y Unica
forma de hacer negocios.
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Propuesta de Valor:

Para el caso de las empresas, se propone un sistema personalizado para cada
compainiia, flexible en cuanto a la prestacion, composicién y cantidad de
servicios y de bajo costo debido a la condicion de maximizacion de las
utilidades de las empresas.

El sistema debe promover el envejecimiento positivo, mediante la prolongacion
de la autonomia del adulto mayor. Esto se penso de esta forma debido al analisis
especifico realizado a los clientes adultos mayores de Mistatas.

Todo esto, se soporta bajo la tecnologia de la teleasistencia, donde el principal
atributo es que debe ser integrada a los servicios de la empresa, de manera de
que la solucidn sea Gnica para cada cliente.

Solucion:
De acuerdo al tipo de cliente, se proponen dos soluciones:

Un sistema de teleasistencia Movil (Principalmente), personalizado e
integrado a los servicios de la empresa, que funcione como promotor
del envejecimiento positivo y punto de contacto directo entre los
usuarios y la empresa. Este corresponde al servicio clasico de Mistatas,
donde el sistema funciona a través de los teleoperadores propios del
sistema.

La segunda solucion, corresponde a una solucion no probada y que
requiere de desarrollo para llevarse a cabo. Consiste en un sistema de
teleasistencia movil auto gestionado y auténomo, que podria hacer uso
de sensores de teleasistencia, personalizado, integrado a los servicios
de la empresa y que permite la conexion directa con las redes de apoyo
del usuario.

Meétricas Clave:
Las métricas clave propuestas, se repiten en relacion a los modelos anteriores.
Se enumeran a continuacion:

Cantidad de personas usando activamente el sistema de teleasistencia.
Tasa de continuidad en el servicio.

Cantidad de eventos solucionados.

Cantidad de contratos. NUmero de empresas que toman los servicios
de teleasistencia.

Cantidad de personas por contrato. Nimero de personas para las que la
institucion toma el servicio.

Cantidad de convenios. Se trata del nimero de acuerdos de beneficios
o distribucion con empresas.
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Ventajas Competitivas:

De igual forma que el punto anterior, las ventajas competitivas se repiten
respecto a modelos anteriores, quedando de la siguiente forma:

Empresa pionera en el sistema de teleasistencia en Chile.
Software dedicado para el adulto mayor.

Equipamiento dedicado para el adulto mayor.

Portal del adulto mayor.

Alianzas.

Aplicacion Movil de teleasistencia.

Centro médico Asociado.

Canales:
Se conciben principalmente dos canales.

Vinculacion: Considera la conexién con la empresa a través de una de
las entidades que apoyan a Mistatas como Gen-E o Chrysalis.

Innovacion abierta: Se conecta con las empresas a traves de concursos
organizados por terceros (incubadoras, aceleradoras, socialab) o por las
mismas empresas, gque busguen solucionar un problema de esta
Gltimas.

Estructura de Costos:

Existen dos estructuras de costos para el presente modelo de negocios, la que
incluye el sistema de teleasistencia 24 horas a través de teleoperadores
especializados en el adulto mayor y la que consiste en el sistema auto
gestionado autébnomo que hace uso de sensores.

La primera estructura de costos es compartida por el modelo de negocios B2G
y B2C, siendo ampliamente explicada en este ultimo. Por este motivo, no se
explicara esta estructura de costos nuevamente.

Para el segundo de los casos, si bien repiten ciertos elementos constitutivos en
cuanto a costos fijos, por la modalidad mediante la cual se presta el servicio a
empresas, existen ciertos costos variables que pasan a ser parte de la inversion,
ademas de eliminarse los planes RED y SIM debido al alto costo de los equipos
centrales. Es necesario decir también, que nuevamente se requiere de inversion
para entregar esta solucion, puesto que es necesario integrar los sensores a la
aplicacion movil desarrollada por Mistatas. El anexo 8.10 muestra la
formulacién de los costos fijos para el modelo auto gestionado auténomo B2G
y B2B. A continuacion, se enumeraran los costos fijos asociados a esta
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solucion, gue son coincidentes con los presentados para la solucion semejante
para el modelo B2G.

RR.HH. Propios (Sueldos).

Arriendo del Local, Servicios Basicos e Insumos.
Servicios de Teleasistencia.

Pagina Web.

Merchandising.

Contabilidad.

Por otro lado, los nuevos costos variables que se presentan para esta solucion
perteneciente al modelo B2B, se muestran a continuacion:

Servicio de Instalacién / Mantencion. Considera el costo de transporte,
la capacitacion de la persona para usar la app y la instalacion de los
sensores, 0 bien el acondicionamiento de los sensores en caso de falla.
Si es que se trata de el plan App + Sensores no se suma el costo de
habilitacion por sistema.

Servicio de Habilitacion. Considera el costo de dejar activa una
persona en la aplicacion movil. Este costo estd indexado
principalmente al tiempo en el que Mistatas ingresa los datos por
sistema y deja habilitada la App. Se considera solo para el plan App.

Es importante notar que, en este caso, los sensores de teleasistencia pasan a ser
parte de la inversion, puesto que la solucién se entrega de igual forma a través
de suscripcidn, de manera que los sensores no pasan a ser del cliente, sino que
se le arriendan. Por simplicidad, se omiti6 la depreciacién de los equipos, efecto
que debiese ser tomado en consideracion para un analisis mas acabado. Los
costos variables presentados por plan se muestran a continuacion:

Solucion | Costo Variable Unitario
PlanApp | $ 2.000
Plan App + Sensores | $ 5.000

Tabla 20 Costos Variables Solucion Auténoma B2B.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Fuentes de Ingreso:
Se presentan cinco fuentes de ingreso para el modelo de negocio B2B.

El primero de ellos es la suscripcion mensual a valores preferenciales para los
distintos planes clésicos de Mistatas. Esta fuente de ingreso funciona de la
misma forma que en el modelo de negocios B2G, ademés de tener la misma
estructura de costos. Los respectivos puntos de equilibrio se muestran en las
tablas 17 y 18, por lo que no se ahondara mas en esta fuente de ingreso.

En segundo lugar, también existe una forma de generar ingresos a través de
concursos de innovacion abierta, donde la empresa busca solucionar sus
probleméticas internas a través del talento externo. Esta fuente de ingresos
varia caso a caso, por lo que no tiene sentido realizar mayor analisis sobre la
misma.

Una tercera fuente de ingresos es a través de convenios de distribucion,
entendiendo a estos como una manera mediante la cual empresas acumuladoras
de demanda como aseguradoras o retailers, pueden ofrecer los servicios de
Mistatas, obteniendo una ganancia sobre ellas o integrandolas a soluciones
propias, de manera de generar mayor valor para sus clientes y generando
ingresos para Mistatas.

Por otro lado, se tiene la solucion de teleasistencia auto gestionada autonoma
propuesta para este modelo. A diferencia del modelo B2G, en este caso la
solucion sera entregada a través de la suscripcion a s6lo dos planes: el Plan App
y el Plan App + Sensores. Como se puede observar, la solucion solamente es
entregada a través de la app. En la tabla siguiente, se muestran los valores y
margenes mensuales y anuales para cada uno de los planes propuestos:

Fuentes de Ingreso

Plan Valor = Margen Bruto Margen Bruto Margen
Mensual (1° Mensual (>= 2° Bruto
Mes) Mes) Anual

App | $2.000 $0 $2.000 = $22.000

App + Sensores | $5.000 $0 $5.000 $55.000

Tabla 21 Fuentes de Ingreso Solucion Auténoma.
Fuente: Elaboracion Propia.

Para continuar, se realizo el célculo del punto de equilibrio para cada uno de
los planes por separado, considerando un valor para los costos fijos de $
1.190.365 pesos mensuales, una tasa de nuevos suscriptores al sistema del 5%
con respecto al total de clientes, una tasa de fallas del 5% en los sensores, los
costos variables expresados en el punto anterior y los margenes brutos para los
distintos meses. Es importante decir que, el céalculo del punto de equilibrio se
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realizé de manera mensual y que se asumio que la empresa pagaria de manera
mensual en la medida que nuevos afiliados se fueran inscribiendo al sistema de
teleasistencia. La formulacion de este analisis se puede ver en el anexo 9.11.
Los puntos de equilibrio se presentan en la siguiente tabla:

Plan Punto de Punto de Equilibrio
Equilibrio (Ventas)
App 627 $1.254.000
App + Sensores 265 $1.325.000

Tabla 22 Punto de Equilibrio Solucion Auténoma B2B.
Fuente: Elaboracién Propia.

Finalmente, existen distintas formas de entregar los planes, tanto de
teleasistencia tradicional como los auténomos. Los convenios son una buena
forma de llegar a los usuarios finales sin necesariamente tener que recurrir a
pagos excesivos por parte de la empresa privada. Sin embargo, estos casos se
deben analizar caso a caso. En este mismo sentido, el copago también aparece
como alternativa posible para prestar servicios a instituciones privadas que
tienen por finalidad mejorar los beneficios de sus afiliados o colaboradores.
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8. Conclusiones y Recomendaciones

A modo general, durante el desarrollo de esta tesis se ha podido trabajar y redisefiar el modelo
genérico de negocios de la startup de manera de poder aportar mayor valor a cada uno de los
clientes y/o potenciales clientes de Mistatas. De acuerdo a lo anterior, mediante un estudio
acabado de los aspectos que le generan valor a cada uno de los clientes de la empresa, se
determind que lo mas légico y consecuente con las distintas necesidades de los clientes, es separar
el modelo de negocios genérico de la startup, en tres modelos de negocio, en relacion a la
naturaleza de cada uno de los clientes. De esta forma, se crearon y desarrollaron modelos de
negocios B2C, B2B y B2G, de manera que, consistentemente con lo expresado en el objetivo de
este trabajo, se disefiaron modelos que le reportan un mayor valor a cada tipo de cliente, en base
a un Fit més adecuado, en todos los aspectos constitutivos de un modelo de negocios.

Asi, en el modelo B2C, los cambios mas importantes se dieron en el problema detectado, la
propuesta de valor y las fuentes de ingreso. En el primero de los casos, al haber levantado
informacidn de primera fuente (clientes de la startup), se fue mas alla del imaginario del adulto
mayor y de las necesidades que tienen tanto ellos como sus familiares, de manera que se dejé un
poco de lado la idea de la necesidad de compariia por parte de los adultos mayores y se pasé a un
concepto mas asociado al requerimiento de mayor autonomia por parte de los mismos, temores
en cuanto al deterioro del estado fisico y mental, asi como también la necesidad de mayor
seguridad en el hogar. De manera analoga, se levantaron las problematicas de los familiares de
los adultos mayores, las cuales nunca antes habian sido estudiadas. En consecuencia, se pudo
determinar que sus mayores dolores guardan relacion a la convivencia familiar, su estado de salud
y la tranquilidad. En relacién a la propuesta de valor, en linea con los problemas detectados, se
propone promover la autonomia del adulto mayor, tomando como base tecnol6gica la
teleasistencia, agregandole aspectos que fomenten el autocuidado fisico y cognitivo y creando
redes para el usuario del sistema. Y en cuanto a las fuentes de ingreso, se simplifica la cantidad
de planes, se realizan cambios en cuanto a los valores de cada uno de los planes y se realizan
cambios en la constitucion de los equipos que se utilizan para ellos. Ademas, se toma como parte
del modelo de ingresos, los servicios complementarios que podria comenzar a trabajar la empresa.

Por otro lado, el modelo B2G también presenta cambios. Los principales se asocian al problema,
la solucién, la propuesta de valor y las fuentes de ingreso. En cuanto al problema, se entiende que
una organizacion tiene maltiples clientes internos, cada uno con necesidades y requerimientos
distintos. De acuerdo a lo anterior, por simplicidad se utilizo el mapa de la empatia para hacer
una radiografia de dos de los principales clientes internos en base a la experiencia de los
fundadores de la startup. Los clientes internos analizados fueron el director de desarrollo comunal
(DIDECO) y el jefe comunal del departamento del adulto mayor (OCAM). En base a este trabajo,
se pudo extrapolar algunas de las probleméticas internas que podria tener un cliente tipo, en este
caso una municipalidad. Los principales problemas que afloraron fueron la falta de recursos, la
excesiva burocracia, ciclos de ventas extensos, sobrecarga laboral y mala comunicacion interna.
Para continuar, la solucion también varia pues se le suma a la solucion tradicional de
teleasistencia, un sistema mas autonomo, que haga uso de la tecnologia de la teleasistencia, pero
en conexion directa con los principales servicios de emergencia comunales del adulto mayor, lo
que abre la posibilidad a no quedar en situacion de dependencia de servicios, sino que pagar un
total por el uso de la plataforma en la modalidad (SaaS). De igual forma, se le agrega a esta misma
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solucion, la utilizacion de sensores de teleasistencia especializados en el adulto mayor, con lo que
se le agregan nuevas funcionalidades automaticas al servicio en el contexto de fabricacion de
casas inteligentes, sustentables e interconectadas. En relacion a la propuesta de valor, se propone
crear un programa de reintegracion social de bajo costo, en base a la tecnologia de la
teleasistencia, donde se puedan vincular los principales actores por localizacion y entregue los
beneficios propios del sistema a los vecinos. Para concluir con este modelo, las fuentes de ingreso
se amplian dando lugar al modelo de suscripcion tradicional a precios preferenciales, pagos
Gnicos por concursos de innovacion abierta, pagos por vivienda por la construccion de casas
inteligentes para los adultos mayores y programas que se puedan realizar mediante postulacion
en conjunto a fondos con entidades como municipalidades

Para terminar, el modelo B2B presenta cambios en los mismos médulos que el modelo B2G. De
manera anéloga al punto anterior, la problematica se levantd con la herramienta del mapa de la
empatia, para el gerente de beneficios de la empresa y el jefe del area de innovacion. Asi, los
principales problemas detectados fueron generar mas ingresos, entregar beneficios a afiliados y/o
colaboradores, innovar, mejorar la imagen de la empresa y generar alianzas. La solucion
presentada, se parece en cierta medida a la del modelo B2G, puesto que presenta el servicio de
teleasistencia tradicional, asi como también un sistema auténomo en base a la aplicacién movil y
sensores de teleasistencia. En cuanto a la propuesta de valor, se propone un sistema personalizado,
flexible y de bajo costo para cada empresa, que utilice la tecnologia de la teleasistencia y que
tenga por finalidad promover la autonomia del adulto mayor y conectarlo con su comunidad y la
empresa. Finalmente, este modelo abre la oportunidad para generar ingresos por multiples
medios, a través de suscripcion al servicio de teleasistencia a valores preferenciales y
considerando descuento por volumen de usuarios, pagos Unicos por concursos de innovacion
abierta o desafios, suscripcion al modelo de teleasistencia autbnomo estilo SaaS, copago entre el
usuario final del servicio y la empresa y convenios de descuento para afiliados y colaboradores.

Es importante notar que para el modelo B2B y B2G, es necesario realizar desarrollo tecnoldgico
para poder prestar los distintos servicios y soluciones que se estan proponiendo. Ya sea desarrollo
de software, integracion de hardware o compra de equipos, es necesario de algin grado de
inversion para que el modelo funcione. Pese a lo anterior, si es posible y se recomienda entregar
soluciones mediante MVP, a modo de que las pruebas comerciales no sean de gran impacto desde
el punto de vista econémico para la empresa.

Por otro lado, a pesar de haber estudiado los distintos modelos de manera individual, es necesario
destacar que la empresa se encuentra abierta a trabajar cada uno de los modelos de negocios de
manera simultanea, por lo que la estructura de costos cambia, asi como también los distintos
puntos de equilibrio. Para el caso conjunto, se desarrollé una estructura de costos en base a la
integracion de los costos presentes en cada modelo, teniendo en consideracion las distintas
economias de alcance existentes y las restricciones de capacidad. De acuerdo a esto, la estructura
de costos conjunta se puede observar en el anexo 8.15.

Para continuar y poder calcular el punto de equilibrio para este caso, se tomaron algunos
supuestos con motivo de mantener fijas algunas variables. En primer lugar, se consider6 que la
cantidad de clientes B2C para este modelo se corresponde con los clientes totales B2C reales de
la startup en la actualidad, distribuyendo a estos mismos en la proporcién real por la cual se
encuentran distribuidos en los mismos planes. No se consideraron servicios complementarios de

141



™
EXTMERA | SOLEM
i 4

ningun tipo para el modelo conjunto. Por el lado B2G, no se consideraron clientes a través de
suscripcidn, pero si la construccion de 3 condominios de viviendas inteligentes para el adulto
mayor, de cantidad de viviendas promedio en base a la realidad de SERVIU Valparaiso. De esta
forma, se supuso que, en el transcurso de 1 afio, se estarian construyendo 60 viviendas
inteligentes, lo que equivale a la construccion de 5 viviendas inteligentes de manera mensual.

Finalmente, la variable que se dejo libre es la cantidad de clientes B2B. Sin embargo, se tomd
como restriccion que los clientes de App y App + Sensores del cliente B2B debiesen ser los
mismos. Como consecuencia, el punto de equilibrio para este escenario se muestra a
continuacion:

Punto de Equilibrio
Tipo Cliente B2C B26G B2B
Plan App | Red|Sim | P.T. (Red) | P.T. (Sim) App | App + Sensores
Clientes 74 | 11 | 5 13 7 . 110 110
5 Viviendas
Punto Equilibrio (Q) 110 220
Punto de Equilibrio (Ventas) $749.287 $4.050.000 770.000

Tabla 23 Punto de Equilibrio Modelo Conjunto.
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar, para que la empresa sea sustentable es necesario tener 330 clientes
pagando una suscripcién mensual a la empresa, ya sea de manera particular 0 como usuario
beneficiario por parte de una empresa y construir 5 viviendas mensuales para poder llegar a la
meta de 60 viviendas anuales. Por otro lado, el punto de equilibrio de ventas totales corresponde
a$5.569.287.

Debido a las economias de alcance que se pueden generar y las economias de escala presentes
sobre los 1.000 clientes, se hace patente el hecho de que es recomendable seguir trabajando (pese
a entender los modelos de negocio de manera separada) con los 3 tipos de clientes descritos
durante toda la tesis.

En el siguiente apartado se presentardn algunas recomendaciones para el analisis completo
realizado para los modelos de negocios desarrollados en términos generales.

[l El Segmento de los adultos mayores, la tecnologia asociada a estos mismos
y la industria de la salud estéa creciendo.

Si bien actualmente este segmento solo representa un pequefio porcentaje de la
poblacion (11,4 % de acuerdo al Censo 2017), para el afio 2030 Chile serd el
pais mas envejecido de Latinoamérica y en el afio 2050, uno de cada tres
habitantes en Chile serd un adulto mayor. Por otro lado, como se pudo
corroborar en el analisis tradicional, la alfabetizacion digital de los adultos
mayores esta creciendo de manera importante en los Gltimos afios. Por lo tanto,
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si se considera el aumento del uso de internet movil de los dltimos 4 afios
correspondiente a un 500%, comienzan a vislumbrarse escenarios muy
auspiciosos en cuanto a las industrias tecnoldgicas relacionadas al adulto
mayor. Este hecho se ve reforzado por la tendencia al alza del uso de
dispositivos 10T en todo el mundo. De igual forma, la industria de la salud no
se queda atras. La demanda de prestaciones de salud ha aumentado de manera
sostenida y vertiginosa en el ultimo tiempo, generando la aparicion de nichos
interesantes para las empresas prestadores de servicios de salud.

De esta forma, el nimero de productos y servicios destinados a este segmento
aumentara drasticamente en los proximos afios, existiendo una oportunidad
Unica para los negocios que tengan como foco al adulto mayor y que ya se
encuentren bien posicionados. Mistatas deberia aprovechar esta instancia para
posicionarse como “la empresa del adulto mayor en Chile”, traspasando las
fronteras de la teleasistencia y convirtiéndose en una empresa multiservicios
para el adulto mayor, manteniendo el foco en el uso de la tecnologia
especializada para este segmento, asi como también generando soluciones
desde la industria de la salud.

La Marca Mistatas, objeto de discusion. Entre los aspectos que mas causan
incertidumbre a los fundadores de la empresa, es si el nombre de fantasia que
tiene el negocio, afecta de manera positiva o negativa al mismo. EI motivo se
debe a que, en muchas ocasiones, tanto adultos mayores como profesionales
del &rea se han mostrado contrarios al nombre de la empresa, puesto que genera
una suerte de disminucién de las personas mayores ademas de dar una
impresion de informalidad debido a lo distendido del nombre. Sin embargo, el
segmento de los hijos de los adultos mayores, el de los adultos mayores y
algunos directivos de empresas, han considerado que el nombre es altamente
recordable y positivo para el negocio. Se recomienda contactar con un experto
en Branding para eliminar en mayor medida la incertidumbre, ademéas de
realizar una encuesta de opinidn por segmento, para determinar qué atributos
evoca el nombre.

La Teleasistencia alin no se conoce en Chile. Es cierto. Pese a que en otros
paises del mundo se trata de una tecnologia de mas de 25 afios y es utilizada a
lo largo de todo el territorio de distintos paises, en Chile aln existe una enorme
brecha con respecto al conocimiento de este sistema de apoyo. Es por esto que
se recomiendo aumentar el presupuesto en publicidad, puesto que, para todos
los modelos de negocios analizados, el presupuesto asignado a este item ronda
en el mejor de los casos el 4%. También seria interesante realizar publicidad
no convencional. A veces este tipo de publicidad puede tener mayor impacto
con menos recursos. Cuando las empresas no realizan suficiente publicidad,
aumentos marginales en el presupuesto de publicidad pueden generar grandes
impactos sobre las ventas del negocio. Se recomienda iniciar con publicidad
enfocada en segmentos no explorados, como los familiares de los adultos
mayores. Ademas, este segmento tiene mayor acceso al internet y a las redes
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sociales, lugares donde se puede realizar un tipo de publicidad que ain es de
muy bajo costo.

Innovacion Social como Modelo de Negocios. De acuerdo al estudio
realizado, la innovacién social solo tiene cabida dentro del modelo de negocios
B2G. Se recuerda que entre los aspectos que deben existir para que una
iniciativa sea catalogada como innovacion social, destaca el hecho de que debe
ser una solucion innovadora que tenga como objetivo resolver alguna
problematica social o medioambiental, debe ser co-creada con los beneficiarios
de la iniciativa y debe realizar un cambio conductual en las préacticas de los
mismos beneficiarios. En relacion a lo anterior, la creacion de un programa de
reintegracion social para el adulto mayor, implica la coordinacion con distintas
entidades beneficiarias del sistema con quienes se colabora para dar una
solucion en conjunto, ademas de atacar justamente a una problematica social
que es la soledad, la pérdida de autonomia y/o autovalencia del adulto mayor.
Sin embargo, seria interesante analizar como se podria generar el cambio de
conducta con respecto al adulto mayor, apoyandolo en salir de sus casas para
gue puedan crear redes con las mismas personas de su comunidad. Mistatas,
como emprendimiento social, aln se encuentra débil en cuanto a los elementos
constitutivos para ser catalogado como tal. Se recomienda analizar opciones y
comenzar a sentar las bases desde ya para realizar la medicion del impacto
social que esta generando la empresa. De acuerdo a lo anterior, entre las
metodologias de medicion mas utilizadas en emprendimiento, esta la teoria de
cambio, que mide cual es el impacto que esta generando la iniciativa,
descontando los efectos contextuales que pueden estar aportando a este cambio.
Finalmente, acercar el modelo de Mistatas a lo que es Innovacion Social, puede
tener importantes efectos tanto en la imagen de la empresa y su relacion con
los distintos stakeholders, como en la posibilidad de levantar fondos del area
social.

Falta de Recursos. Mistatas se esta quedando sin recursos econémicos para
sustentar su operacion frente a la fuerte carga mensual que tienen los costos
fijos de la empresa, sobre una empresa que ain no ha superado su punto de
equilibrio. Las posibilidades mas inmediatas con respecto a este punto estan en
el levantamiento de fondos publicos principalmente, donde CORFO suele ser
la institucidn primera a recurrir. Es por esto que, se recomienda postular a
través de la incubadora de negocios Chrysalis o 3ie al fondo SSAF, por 60
millones de pesos, donde se descuentan los 25 millones levantados por el
capital semilla 2016, quedando en 35 millones. Por otro lado, existe la
posibilidad de postular al fondo de prototipo de la innovacion social, por 25
millones de pesos, donde se debiese adecuar el sistema de teleasistencia a los
lineamientos de la innovacion social. También esté la posibilidad de postular
al desafio SERVIU propuesto en el BoosterUp de Industrias inteligentes,
levantado por el 3ie. A través de este desafio, es posible postular a un fondo
SSAF pero con un preacuerdo comercial por parte de SERVIU y siendo
apoyados por el 3ie. También, si es que se requiere de inversion para el
desarrollo de productos o servicios, se puede optar por un Voucher de
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innovacion que financia desarrollos de maximo 10 millones de pesos. Otro
fondo de esta misma linea es el fondo de validacion de la innovacion social que
financia hasta 60 millones de pesos para entidades que quieran validar su
iniciativa social. Es necesario recordar que todos estos fondos exigen un
cofinanciamiento de entre el 10 y el 25%. Finalmente, existen otros muchos
fondos privados abordables por Mistatas, tanto por el lado del adulto mayor
como por el lado de las iniciativas sociales. Entre ellos destacan el fondo
TECLA de Caja Los Andes, el fondo “Transformar para impactar” de la
universidad Santo Tomas, Fondos de SENAMA, etc.

Trabajar la baja alfabetizacion digital del adulto mayor. Entre las mayores
barreras para llegar con la solucién a los adultos mayores, esté el poco uso de
teléfonos moviles inteligentes que tienen los adultos mayores en la actualidad.
Una buena manera de acabar con esta brecha tecnoldgica, es crear un nuevo
canal para el caso de cliente B2C. De esta forma, organizar cursos de uso de
teléfono movil de manera de ensefiar a los mayores a hacer uso de sus teléfonos
o0 incluso a aprender a usarlos sin tener uno, es una alternativa que se podria
desarrollar en conjunto con algunas de las entidades en alianza con Mistatas.
Posterior a la realizacién de los talleres, se le podria ofrecer a los mismos
adultos mayores que hayan finalizado la actividad, una promocion para probar
el sistema de teleasistencia de Mistatas, a modo de enganche para
transformarlos en clientes.

Marketplace del adulto mayor. Entre las actividades mas importantes para
gue los modelos de negocios de Mistatas funcionen, esta la actividad de crear
y entregar servicios enfocados en el adulto mayor, posicionando a Mistatas
como el Marketplace de Servicios para el adulto mayor. Se ha dilatado esta
decision debido a la firme creencia de los fundadores de hacer funcionar en
primer lugar el negocio de la teleasistencia. Sin embargo, teniendo en cuenta la
comunidad que se ha creado, seria interesante realizar pruebas econémicas de
concepto (utilizando MVP) para distintos servicios basicos para el adulto
mayor. Entre los servicios que se proponen en primera instancia estan:

Servicio de alimentacion nutricional. Reparto a domicilio de un
mend de comida especialmente disefiado para el adulto mayor, con
todas las necesidades nutricionales para el mismo.

Servicio de Transporte. Servicio de transporte especialista en el
traslado de pasajeros mayores, teniendo la posibilidad de ir
acompafiados en grupos.

Servicio de Vinculacion con la Comunidad. Servicio recreativo que
Ileve a adultos mayores a actividades recreativas, fisicas, culturales y
eventos, para posteriormente llevarlos a sus casas una vez finalizado el
evento.

145



o) Y (o ff i s s
M

Sl

Servicio de Salud a Domicilio. Profesionales del &rea de la salud en
la puerta de la casa del adulto mayor. Se apoyaria en la sinergia
generada con el centro médico Kinem.

Servicio de Telesalud. Entre los servicios que van a aumentar en los
proximos afios, estan los servicios de telesalud, es decir, un servicio
que le da la posibilidad a la gente adulta de realizar consultas de salud
de manera remota.

Servicio de conexion de cuidadores con adultos mayores. Mistatas
podria funcionar también como el punto de encuentro entre cuidadores
capacitados y certificados por Mistatas, con adultos mayores que
tengan grado de dependencia moderado o grave.

Trabajar en la Generacién de Valor para el Cliente. Como se pudo
observar, existen dos segmentos de clientes para el caso del modelo de negocios
B2C. Estos segmentos de clientes corresponden a los adultos mayores usuarios
del sistema y a los familiares cercanos preocupados de ellos. Entre las mayores
inquietudes del primer segmento, destacé la pérdida de movilidad, la
autonomia, la seguridad en el hogar, el estado fisico y el estado mental.
Mistatas en general s6lo se preocupa de la pérdida de la autonomia y de la
seguridad en el hogar. Seria interesante explorar formas de abordar el resto de
probleméticas que afectan a los adultos mayores clientes de Mistatas, de
manera de hacer mas deseable el servicio propuesto. Por otro lado, el segmento
de los familiares de los adultos mayores estd muy dejado de lado desde el punto
de la generacion de valor. Son pocos los dolores cubiertos por el servicio para
este segmento, asi como también son pocos los beneficios que les genera. Entre
los aspectos que mas le importa a este segmento de clientes estan las relaciones
y la convivencia familiar, el estado propio de la salud y la tranquilidad. Mistatas
afecta, pero de manera muy indirecta a este segmento, por lo que es de especial
importancia ver de qué manera Mistatas puede entregar un mejor servicio para
los familiares del usuario.

Explorar Formas de Asociarse. Las instituciones publicas tienen recursos
limitados. Ademas, los procesos de compra publicos son muy extensos. Se
requiere encontrar nuevas formas de conectar con municipalidades, mas
rapidos y que no requieran de muchos recursos por parte de la municipalidad,
ni desde el punto de vista econémico ni en cuanto a trabajo. Es por esto que la
opcion propuesta en el modelo B2G con respecto a la postulacién a fondos en
colaboracion con entidades publicas es interesante. Por un lado, le permite a la
municipalidad acceder a servicios, sin tener que gastar grandes cantidades de
dinero en el servicio. Por otro lado, a la empresa le permite dar a conocer su
servicio, obtener ingresos y tener una mayor posibilidad de levantar el fondo,
postulando en conjunto con este tipo de instituciones. En tercer lugar, las
instituciones entregan facilidades en cuanto a recursos de infraestructura y de
personas en ocasiones, con el fin de solucionar una determinada problematica.
Finalmente le dan la oportunidad a la municipalidad o institucion de mostrar
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gue estan haciendo cosas a través de alianzas. Un dato: la oficina regional de
SENAMA cuenta con 36 talleres activos, de los cuales solo 4 de ellos son
impartidos por SENAMA. Todo el resto son fruto de la colaboracidn.

Otra alternativa a considerar dentro de este punto es la posibilidad de generar
sinergias con el modelo actual de Mistatas B2G relacionado a casas
inteligentes. Por un lado, SERVIU construye en colaboracién con Mistatas
viviendas inteligentes. De esta forma, todas estas viviendas estan circunscritas
a una comuna en particular, de manera que, debido a las economias de alcance,
es posible entregar el servicio de teleasistencia asistido a valores muy bajos,
debido a que la capacidad (entendiendo a estas como terminales y sensores) ya
se encuentra instalada y pagada en la vivienda de los adultos mayores. Por lo
tanto, podria ser una alternativa econdmica y de alto impacto para los vecinos
gue ya cuentan con su sistema instalado por SERVIU, teniendo al municipio
como cliente final del servicio.

Problema de Sustentabilidad en los Modelos B2B y B2G. Entre los aspectos
gue se pretendia abordar, es el analisis econdmico de los modelos propuestos.
Si bien todos presentan estructuras de costos y fuentes de financiamiento que
nos permiten darnos cuenta que se sustentan desde el punto de vista econémico,
existen algunas salvedades a la regla. Los modelos econémicos B2B y B2G
clasicos de teleasistencia, es decir, aquellos que hacen uso del sistema de
teleasistencia 24 horas con teleoperadores, no son sustentables desde el punto
de vista econdémico si es que solo existiesen clientes suscritos al sistema de
teleasistencia maévil de Mistatas (APP). Esto puesto que los ingresos por los
pagos de dicho plan, no alcanzan a cubrir los costos fijos bajo el volumen de
las 1.000 personas (restriccion de capacidad). Ademas, sobre las 1.000
personas, ademas de ser necesaria realizar una inversion para desarrollar adn
mas la plataforma, se hace necesario aumentar el nimero de teleoperadores de
acuerdo a la normativa de la teleasistencia espafiola, provocando nuevamente
que el sistema no sea sustentable.

Rentabilizar los Planes con Mayor Margen. Entre las acciones que se
realizaron en este estudio, estuvo la eliminacion de planes. Entre los planes
eliminados se quitaron los planes de teleasistencia tradicional “Tatas Outdoor
o GPS” y “Proteccion Total”. EI primero se elimind por los excesivos valores
del equipo de teleasistencia, asi como por la poca confiabilidad técnico
operacional que presentaba. El segundo porque incluia el equipo anteriormente
mencionado y porque se readecud a otro valor, pero con el teléfono mévil.

Continuando con este punto, se detectd con respecto al modelo de suscripcion,
tanto para los modelos de negocios B2C como B2G, que los planes que
presentaban mayores margenes anuales son los planes RED y el plan
Proteccion Total RED. Esto quiere decir que, los planes que ocupan los equipos
conectados a la linea telefonica fija, son los que se debiesen impulsar, por lo
que los esfuerzos de venta y promociones, debiesen estar direccionados a estos
mismos.
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Finalmente, una alternativa interesante a explorar para el modelo auto
gestionado autébnomo del modelo B2B, es el plan de teleasistencia Mavil App
+ Sensores con la combinacion de la alternativa del copago, para convertirlo en
una opcidn relevante para el segmento de las cajas de compensacion. Esto se
ve corroborado por el bajo punto de equilibrio relativo que presenta (265)
debido a la estructura de costos que presenta esta solucion.

La Innovacion como Fuente de Ventaja Competitiva. En la actualidad se
hace patente el hecho de que, para mantenerse competitivo, es necesario
innovar. Es por esto que Mistatas debe contar con proyecciones en el corto y
mediano plazo con respecto a lo que es innovacion. Las principales fuentes de
innovacion detectadas en la actualidad van principalmente por el desarrollo de
la App y de la plataforma en términos genéricos, en miras a un funcionamiento
mas auténomo del mismo. De acuerdo a esto los principales cambios en la app
son:

Crear un sistema de filtros, donde el adulto mayor pueda alertar a
distintos servicios de emergencia de manera inmediata con solo pulsar
un botaén.

Crear accesos de cliente para instituciones y los proveedores de
servicios de emergencia, de manera que a través de la plataforma de
Mistatas puedan ser alertados con toda la informacion del usuario por
automatico (de la misma forma que funciona en la actualidad para los
teleoperadores).

Crear un sistema de mensajeria de actividades, eventos, talleres,
noticias e informacion para el adulto mayor, de manera que esté
siempre atento a las actividades de su comunidad. Asimismo, la app
debe dar la posibilidad al adulto mayor de inscribir al usuario en la
actividad y de esta forma acceder a un chat grupal con los
organizadores y participantes de la actividad a modo de generar redes
para el adulto mayor.

Integracion de los sensores de teleasistencia con la aplicacién movil.
Consiste en la conexién de los distintos sensores de teleasistencia, con
la aplicacion de Mistatas, de manera que, al ser activadas, alerten por
automatico a las redes de apoyo del adulto mayor.

Se estima que el mayor desafio con respecto a todos estos puntos, no es el
desarrollo en si de la tecnologia, sino que mas bien se trata de la integracion
con los proveedores de servicios de emergencia para el adulto mayor.

Finalmente, existe una serie de tecnologia de punta asociada a la inteligencia
artificial que podria ser parte del futuro de Mistatas. Entre ellas destacan el

reconocimiento de estados de animo por la voz y las imagenes, el mismo
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reconocimiento de las emociones en el rostro de las personas y l6gicamente el
machine learning. Es importante destacar, que uno de las industrias donde mas
se esta trabajando con IA es en la de los Contact Center.

Emprendimiento basado en Sensores, una alternativa real para Mistatas.
De acuerdo a lo estudiado en el marco tedrico, existe una oportunidad de
negocio en relacion a lo que se conoce como emprendimiento basado en
sensores. Con respecto a este tipo de emprendimientos, es necesario partir
diciendo que estan en la interseccion entre el 10T, el Crowd y el Big Data. Por
un lado, el desarrollo de los denominados “wereables” esta en auge y el nlimero
de dispositivos conectados a las personas estd aumentando de manera
vertiginosa. Por otro lado, los enormes volimenes de informacion que se estan
generando, deben ser procesados y la tecnologia que esté realizando esto, ya -
existe y cada vez prende con mas fuerza en Chile. Finalmente, la verdadera
oportunidad de negocios esta en los negocios de volumen donde los sensores
recogen informacién de manera pasiva, sin interaccion ni del usuario ni de un
tercero. Es por esto que Mistatas se encuentra en una posicién Unica para el
desarrollo de un modelo de negocios de este tipo, como los explicados en los
modelos B2B y B2G. Los altos costos del servicio de teleasistencia clasico en
comparativa con los analizados en este estudio, reafirman la creencia de que,
es posible y quizas mas rentable, un modelo de negocios mas auténomo y
basado en sensores. Es por esto que se propone invertir en el desarrollo de un
prototipo para el modelo de negocios auto gestionado auténomo B2B y B2G,
debido a la estructura de costos mas abordable para etapas tempranas de
cualquier emprendimiento. La diferencia presente tanto entre los costos fijos
como los costos variables de la solucion auto gestionada auténoma tanto de
suscripcién como de pago Unico, con respecto al modelo de teleasistencia
clasico de suscripcion de Mistatas, son realmente significativas puesto que la
primera requiere una alta inversidn en sensores, pero no es tan intensivo en
capital humano como requiere el modelo de teleasistencia con teleoperadores.
Si bien es cierto que se pierde uno de los componentes fundamentales del
servicio de teleasistencia que es la compafila y el trato humano, esta
problematica se puede abordar desde otro punto de vista, ademas de presentar
una serie de ventajas en algunos otros de los dolores levantados en el perfil de
clientes del adulto mayor que ni siquiera la teleasistencia tradicional es capaz
de abordar.
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9. Anexos

9.1. Costos Fijos y Gastos para el Modelo de Negocios B2C

Costos Fijos y Gastos

Glosa item Valor (HP., | Q Total A Pagar Por
Unidad, Mistatas
Servicio)
RR.HH. Propio Teleoperadores de Teleasistencia =~ $2.171 672  $1.458.912 @ $1.458.912
Secretaria $2.222 180 $399.960 $ 66.660
Administrador $2.778 180 = $500.040 $500.040
Inmueble / Servicios Arriendo $260.000 1 $260.000 $86.667
Luz $40.000 1 $40.000 $13.333
Agua $20.000 1 $20.000 $6.667
Gas $20.000 1 $20.000 $6.667
Insumos Varios $ 30.000 1 $30.000 $30.000
Servicios de Teleasistencia | Internet Dedicado $ 180.000 1 $180.000 $ 180.000
Telefonia Fija $15.000 4 $60.000 $60.000
Mantencién Tecnologia $ 100.000 1 $100.000 $33.333
Mantencion App $ 65.340 1 $65.340 $ 5.445
Pagina Web Servicio Hosting + Dominio $11.220 1 $11.220 $11.220
Correos Electrénicos $1.800 5 $9.000 $9.000
Difusion — Publicidad Publicidad Web $50.000 1 $50.000 $50.000
Elementos Fisico Publicitarios $20.000 1 $20.000 $20.000
Gestién de Cobros Contador $ 150.000 1 $150.000 $50.000
ERP Nubox $ 280.000 1 $280.000 $93.333
Capacitaciones Capacitaciones Prorrateadas $ 110.000 1 $110.000 $22.000
TOTAL $2.703.277

Tabla 24 Costos Fijos y Gastos para el Modelo de Negocios B2C.
Fuente: Elaboracién Propia
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9.2. Costos Variables para el Modelo de Negocios B2C

Costos Variables

Item Valor ($ Pesos / Plan Contratado)
Insumos de Contratacion $1.000
Servicio de Instalacién $ 5.000
Chip Telefénico $ 4.500

Tabla 25 Costos Variables para el Modelo de Negocios B2C.
Fuente: Elaboracién Propia

9.3. Calculo del Punto de Equilibrio, Modelo de Negocios B2C

Plan | Proporcion | Clientes Totales | Clientes | Clientes | Margen Contribucién
Clientes Nuevos | Base Mensual a los ingresos
Movil 67% 292,79 15 278 $1.009.765 37%
RED 10% 43,7 42 | $511.963 19%
SIM 5% 21,85 21  $223.207 8%
P.T. 12% 52,44 49  $663.196 25%
(RED)
P.T. 6% 26,22 1 25 $295.268 11%
(SIM)
Total Ingresos $2.703.398 100%

Tabla 26 Calculo del Punto de Equilibrio, Modelo de Negocio B2C.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9.4. Mapa de la Empatia, Jefe de la OCAM

{Qué

PIENSAY SIENTE?

Que debe {Qué
usar bien DICEY HACE? Esempaticay

Hace los Actitud en publico esta avocada a
mucho, recursos Aspecto su trabajo
esta en ‘ omportamiento hacia los d«

terreno

RESULTADOS
Deseos/necesidades
Medida del éxito
Obstéaculos

Imagen 31 Mapa de la Empatia, Jefe OCAM.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9.5. Mapa de la Empatia, Director de Desarrollo Comunal

v Que Hay {Qué Genera \
f 2 que hacer DICEY HACE? alianzas con
Dice que Cosas Actitud en publico ~ organismos Eva!u'a
faltan | Aspecto beneficios
/ Comportamiento hacia los d para la
recursos _
comunidad

RESULTADOS

Deseos/necesidades
Medida del éxito
Obstaculos

Imagen 32 Mapa de la Empatia, DIDECO.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9.6. Mapa de la Empatia, Jefe del Area de Innovacion.

iQué

PIENSAY SIENTE?

;Qué

7 Enrealdad pICEYHACE?  Busca
; - Actitud en publico oportunidades
Dice que va engS Aspecto de innovacién
/ a hacer omportamiento hacia los d¢
mucho

RESULTADOS

Deseos/necesidades
Medida del éxito
Obstaculos

Imagen 33 Mapa de la Empatia, Jefe del drea de Innovacion.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9.7. Mapa de la Empatia, Gerente de Beneficios.

iQué

PIENSAY SIENTE?

;Qué

/ Motivaasu DICEY HACE? Dice que hay

. equipo Actitud en publico  que Trabajar
Dice qu? hay Aspecto Més
/ que mcjorar omportamiento hacia los d¢

los resultados

CAMENTO
o

RESULTADOS

Deseos/necesidades
Medida del éxito
Obstaculos

Z0OS

Imagen 34 Mapa de la Empatia, Gerente de Beneficios.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9.8. Calculo Solucion Auto Gestionada Modelo B2G.

Ccv Plan SIM + Sensores
Costo de Instalacion/Habilitacion (Gnico) $ 5.000
Costo Panic Buton $ 8.700
Costo Fall Detector S 10.003
Costo Door Magnet $ 24.991
Costo Motion Detector $ 5.903
Costo Smoke Detector $ 8.000
Costo Gas Leakage Detector $ 10.599
Costo Actuador Corta Gas $ 5.481
Costo Equipos $ 65.706
Costo Comunicaciones (3 afos) $ 162.000
Costo de Colocacion $ 57.187
Costo Inspecciones $ 90.000
Total S 453.570

Tabla 27 Calculo Solucion auto gestionada Modelo B2G.
Fuente: Elaboracién Propia

9.9. Caélculo del punto de equilibrio para el Modelo de Suscripcion B2G.

Plan | Prop. Clientes Clientes Clientes | Margen Contribucion a los
Clientes | Totales Nuevos Base Mensual ingresos
Movil 67% 412,05 21 391 $803.100 30%
RED 10% 61,5 3 59 $596.385 22%
SIM 5% 30,75 2 29 $218.318 8%
P.T. 12% 73,8 4 70 $787.062 29%
(RED)
P.T. 6% 36,9 2 35 $301.281 11%
(SIM)
Total Ingresos $2.706.146 100%

Tabla 28 Calculo del Punto de Equilibrio para el Modelo de Suscripcion B2G.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9.10. Costos Fijos Modelo de Negocios Auto gestionado autbnomo B2G.
Costos Fijos
Glosa item Valor (H.P.,, @ Cant Total A Pagar Por
Unidad, idad Mistatas
Servicio)
RR.HH. Propio | Técnico $1.850 | 180 $333.000 $333.000
Secretaria $2.222 180 $399.960 $66.660
Administrador $2.778 | 180  $500.040 $500.040
Inmueble / Arriendo $260.000 1 $260.000 $86.667
Servicios Luz $20.000 1 $20.000 $6.667
Agua $20.000 1 $20.000 $6.667
Gas $20.000 1 $20.000 $6.667
Insumos Varios $30.000 1 $30.000 $30.000
Servicios de Telefonia Fija $15.000 1 $15.000 $15.000
Teleasistencia | Mantencién App $65.340 1 $65.340 $5.445
Pagina Web Servicio Hosting $11.220 1 $11.220 $11.220
+ Dominio
Correos $1.800 5 $9.000 $9.000
Electronicos
Merchandising Elementos Fisico $20.000 1 $20.000 $20.000
Publicitarios
Contabilidad ERP Nubox $280.000 1 $280.000 $93.333
TOTAL $1.190.365

Tabla 29 Costos Fijos Modelo de Negocios Auto Gestionado Auténomo B2G y B2B.
Fuente: Elaboracion Propia.

9.11. Célculo del Punto de Equilibrio para la Solucién autonoma B2B.
Plan Prop. Clientes | Clientes Nuevos | Clientes Base | Margen Mensual | Balance
Clientes Totales
App 100% 627 31 596 $1.192.000  $1.635
App + Sensores 100% 265 13 252 $1.195.000  $4.635

Tabla 30 Calculo del Punto de Equilibrio para la Solucion Auténoma B2B.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Jobs, Pains y Gains. Segmento Adulto Mayor

Jobs Ranking

Sentirme Segura en el Hogar

No Ser Carga de Nadie

Ser Independiente

Tener Tiempo de Ocio

Tener Mejor Estado Fisico

Generar Ingreso

Entretenerme Haciendo lo que me gusta

Aprender a Cocinar Mejor

Ver a mis nietos

Aprender a Usar Tecnologia

Hablar con Mis Familiares

Mantenerme Vigente y Actualizada

© O 00 0 N O OB~ W N - -

Sentirme Util

[EEN
o

Juntarme con Personas

Tabla 31 “Jobs” Segmento Adultos Mayores
Fuente: Elaboracién Propia

Pains Ranking

Perder Mi Movilidad

Estar Limitada

Llegar a Tener Alzheimer

Que Nadie me Soporte en la Vejez

Que Me Mal Interpreten

Que un Incendio Queme mi Casa

Quedarme Sola

Que no me Escuchen

Perder Mi Autonomia

Que Mis Familiares Estén Mal

Mala Convivencia de mi Entorno

Que me Estafen

Que no me resulten las cosas

O O O N oo O o W W N DN B~

Que Me Roben

[=Y
o

Accidentarme (Caerme)
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Lamen a Horas Imprudentes 10
Que no Funcione el Servicio Contratado 11
Me Cuesta Usar LA Tecnologia 12
Tabla 32 "Pains" Segmento Adulto Mayor
Fuente: Elaboracion Propia
Gains Ranking
Tener Buena Salud Mental 1
Que mis Familiares Estén Bien 2
Entretenerme en la comodidad de mi Hogar 2
No Tener Que Hacer Nada 2
Que me Resulten las cosas que quiero hacer 3
Mantenerme Trabajando 4
Hacer Cosas Utiles Para Mi 5
Tener Mas Seguridad en Mi Hogar 6
Tener Ahorro en dinero (50.000 Mensual) 7
Hacer Cosas Utiles para los demés 8
Tener un Vehiculo de Traslado 9
Que me Visiten Mis Familiares 9
Generar Mas Ingresos 10
Aprender a Usar Mejor la Tecnologia 11
Que se preocupen de Mi 12
Que si Necesito Algo Estén Para Mi 12
Poder Llamar las 24 Horas del Dia 13
Saber Sobre Actividades o Eventos 14

Tabla 33 "Gains" Segmento Adulto Mayor.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9.13.

Jobs, Pains, Gains. Segmento Familiares Adulto Mayor.

Jobs

Ranking

Hacer Momentos Familiares

Ver a Mis Hijos Resueltos

Alcanzar satisfaccion Laboral

Darme el Tiempo de Hacer lo que me gusta

Tener Vacaciones con mi Pareja

Consolidar Mis Empresas

Mantenerme con Desafios

Visitar a Mis Padres

Recrearme (Tomar Aire, Salir, Ver Peliculas...)

Ser Gestor Social o Gestor de Cambio

O 0 N o O B W W N P

Planificar Objetivos del Dia Siguiente

[E
o

Ir al Trabajo

[EEN
o

Descansar

[N
[N

Tabla 34 Jobs, Segmento Familiares de los Adultos Mayores.

Fuente: Elaboracion Propia.

Pains

Ranking

Mala Relacion Familia

Mantener Buena Salud

Que mis cercanos lo pasen mal

Mala Convivencia de mi Entorno

Falta de Autocritica

Dejar de ser Yo

Estrés

Falta de Tiempo

Que no me resulten las cosas

Tratar de Complacer siempre a los demas

Que no me Valoren

O© 00N N o ol B W DN - P

Priorizar Objetivos Secundarios

=
o

Poco Conocimiento del Servicio

=
=

Tabla 35 "Pains", Segmento Familiares de los adultos mayores.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gains

Ranking

Buena Convivencia

Tener Salud Mental

Tener Armonia

Sentirme Bien /Reir

Tener Tranquilidad

Tener un buen Ambiente

Alcanzar Logros Personales

Credibilidad

Confianza

Hacer Cosas Nuevas

Efectividad

Exito en lo laboral

O 0 00 N O O & W NDDN DN P

Ahorrar Tiempo (1 a 2 Hr por dia)

[ERN
o

Que Funcione el Servicio

[N
[N

Que entreguen soluciones bésicas

[EEN
[EEN

Servicio de Emergencia a Domicilio

[EEN
N

Servicios Complementarios A.M

[EEN
w

Tabla 36 "Gains", Segmento Familiares de los adultos mayores.

Fuente: Elaboracion Propia.
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9.14. Dispositivos de Teleasistencia

Imagen 35 Dispositivo SIM.
Fuente: Mistatas.com

Imagen 36 Pulsera Pulsador.
Fuente: Mistatas.com
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Imagen 37 Dispositivo Red.
Fuente: Mistatas.com

Imagen 38 Dispositivos GPS.
Fuente: Mistatas.com
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9.15. Costos Fijos Conjunto

Valor (H.P.,
Unidad, A Pagar Por
Glosa ftem Servicio) Q Total Startup
Teleoperadores S
de Teleasistencia |$2.171 672| $1.458.912 |1.458.912
S
. Secretaria $2.222 180| S 399.960 | 66.660
RR.HH. Propio S
Técnico $1.850 1801 S 333.000 | 333.000
S
Administrador $2.778 180 S 500.040 |500.040
S
Arriendo S 260.000 1/ S 260.000 |86.667
S
Luz S 40.000 1/ S 40.000 [13.333
S
Agua S 30.000 1/s 30.000 |10.000
S
Gas S 30.000 1/s 30.000 |10.000
S
Inmueble / Servicios Insumos Varios S 50.000 1/ S 50.000 |50.000
Internet S
Dedicado S 180.000 1/ S 180.000 | 180.000
S
Telefonia Fija S 15.000 4| S 60.000 |60.000
Mantencidn S
Tecnologia S 100.000 1/ S 100.000 |33.333
Servicios de S
Teleasistencia Mantencién App | $ 65.340 1| S 65.340 |5.445
Servicio Hosting + S
. Dominio $11.220 1/ S 11.220 [11.220
Pagina Web
Correos S
Electrénicos $1.800 5/ 9.000 |9.000
S
L . Publicidad Web S 100.000 1/ S 100.000 |100.000
Difusidn - Publicidad —
Elementos Fisico S
Publicitarios S 40.000 1/ S 40.000 |40.000
S
., Contador S 150.000 1/ S 150.000 |50.000
Gestidn de Cobros S
ERP Nubox $ 280.000 1/ S 280.000 |93.333
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Capacitaciones Capacitaciones >
P Prorrateadas $110.000 1| § 110.000 |22.000
S
TOTAL 3.132.944

Tabla 37 Costos Fijos Sistema Conjunto.
Fuente: Elaboracion Propia.
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